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Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan layanan 
bimbingan klasikal dan konseling individual pada siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta.  
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian 
survei. Subjek dalam penelitian ini adalah siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta. Teknik 
penentuan sampel yang digunakan ada dua yaitu proportionate stratified random 
sampling untuk mengungkap kepuasan layanan bimbingan klasikal dengan jumlah 
227 siswa dan purposive sample untuk mengungkap kepuasan layanan konseling 
individual dengan jumlah 38 siswa. Teknik pengambilan data menggunakan 
kuesioner dan instrumen yang digunakan yaitu skala kepuasan layanan bimbingan 
klasikal dan skala kepuasan layanan konseling individual. Uji keabsahan data 
menggunakan uji validitas dan uji reliabilitas dengan bantuan IBM SPSS Statistics 
versi 20.0 for windows. Hasil uji validitas ditemukan 35 butir item yang valid 
dengan hasil r hitung yang bergerak dari 0,374 sampai 0,668. Hasil uji reliabilitas 
ditemukan nilai alpha sebesar 0,917. Teknik analisis yang digunakan adalah 
analisis deskriptif kuantitatif.  
Hasil penelitian menunjukkan bahwa: 1) tingkat kepuasan layanan bimbingan 
klasikal pada siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta berada pada kategori cukup puas 
yaitu 40,08 % dilihat dari frekuensi terbanyak yaitu 91 siswa berada pada kategori 
cukup puas ; 2) tingkat kepuasan layanan konseling individual pada siswa SMP 
Negeri 8 Yogyakarta berada pada kategori cukup puas yaitu 57,89 % dilihat dari 
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This study aims to determine the satisfaction level of a classical guidance and 
individual counseling services in student at Smp Negeri 8 Yogyakarta. 
This research uses survey research type. Subjects in this research were students of 
SMP Negeri 8 Yogyakarta. There are two techniques for determining the sample, i.e. 
proportionate stratified random sampling, to reveal the satisfaction of classical guidance 
service with 227 stundents  and purposive sampling, to reveal the satisfaction of individual 
counseling service with 38 students. The researcher uses validity and reliability test to test 
the data whether it’s valid or not with the help of IBM SPSS Statistics version 20.0 for 
windows. Validity test results found 35 items of valid items with the result of r arithmetic 
moving from 0.374 to 0.668. Reliability test results found alpha value of 0.917.. The 
analysis technique used is quantitative descriptive analysis. 
The results showed that: 1) the level of satisfaction of classical guidance service in 
the students of SMP Negeri 8 Yogyakarta is in the quite satisfied category that is 40.08% 
seen from the most frequencies that is 91 students are in the category quite satisfied; 2) the 
level of satisfaction of individual counseling services at the students of SMP Negeri 8 
Yogyakarta is in the category of quite satisfied that is 57,89% seen from the most 
frequencies that is 22 students are in satisfied category. 
 
 




? M  B A R  P E  只 S E T U J tIA N
T uw  A khir Slaipsi dengın Juduı
T ıN G K A T  K E P T Ï A S  L A Y A N A N  B IM B IN G A N  A S Ï K A L  D /W
M Y A N A N  K O N S E L ï N G  IN D ıV ıD U A L  P A D A  S ï S W A  S M P  IVE Ġ E R ı 8
Y O G Y A  K A  R T A
D isusun oleh
T 吐出I  R 且뇨ayiı
N IM  13 1042 4 10 3 7
teıah m em enuhi syarıt dan disetujui oleh D osen Pem bim bing untuk dilaksanakan
U jian A khir T ugas A khir Sıaipıi bagi yang bersangkutan
Y ogyakm ų  M ei 20 17
M engetahui
K etua P rogram  Studi
B im bingan dan K onseling
Fathlır R ahm an M Si
M P 19 7 8 10 24  2 002 12 1 0 0 5
D isetujui,
D orsen P em bim bing,
D r M uM F arozin, M Pd






Karya ini dipersembahkan untuk: 
1. Ibu dan Alm. Bapak tercinta, terimakasih untuk segala pengorbanan, doa serta 
cinta dan kasih sayang yang selalu diberikan kepadaku. 
2. Almamaterku, Universitas Negeri Yogyakarta. 
 vii 
KATA PENGANTAR 
Puji syukur penulis ucapkan kehadirat Alloh SWT yang telah memberikan 
rahmat, anugerah dan hidayah-Nya sehingga penulis dapat menyelesaikan tugas 
akhir skripsi. Tujuan penulisan tugas akhir skripsi adalah sebagai syarat dalam 
menyelesaikan pendidikan jenjang Strata 1 (S1) pada Program Studi Bimbingan 
dan Konseling, Fakultas Ilmu Pendidikan, Universitas Negeri Yogyakarta. Pada 
kesempatan ini penulis menyampaikan terima kasih kepada: 
1. Dekan Fakultas Ilmu Pendidikan Universitas Negeri Yogyakrta yang telah 
memberikan persetujuan pelaksanaan tugas akhir skripsi. 
2. Ketua Jurusan Psikologi Pendidikan dan Bimbingan Universitas Negeri 
Yogyakarta yang telah memberikan bantuan dalam persetujuan judul tugas 
akhir skripsi dan fasilitas selama proses penyusunan tugas akhir skripsi ini.  
3. Dosen Pembimbing Skripsi Bapak Dr. Muh. Farozin, M.Pd yang telah 
meluangkan waktu dan tenaga untuk memberikan bimbingan dan motivasi 
selama penyususnan skripsi ini.  
4. Ketua Penguji Bapak Dr. Muh Farozin, M.Pd, Sekertaris Penguji Bapak 
Sugiyatno, M.Pd, dan Penguji Utama Ibu Purwandari, M.Si yang sudah 
memberikan koreksi perbaikan terhadap skripsi ini. 
5. Segenap Dosen Jurusan Psikologi Pendidikan dan Bimbingan Program Studi 
Bimbingan dan Konseling UNY yang telah memberikan ilmu dan wawasan 
pengetahuan kepada penulis. 
6. Kepala SMP Negeri 8 Yogyakarta yang telah memberikan izin untuk penulis 
melakukan penelitian di sekolah tersebut. 
7. Guru Bimbingan dan Konseling SMP Negeri 8 Yogyakarta yang telah 
membantu penulis dalam melakukan penelitian. 
8. Teman-teman prodi Bimbingan dan Konseling, khususnya kelas A angkatan 
2013 yang telah membantu dan memberikan dukungan atas tersusunnya skripsi 
ini. 
9. Sahabat-sahabat saya Putik, Ratri, Amal, Icak dan Sols yang telah membantu 







HALAMAN SAMPUL  ......................................................................................i 
ABSTRAK  .........................................................................................................ii 
ABSTRACT ..........................................................................................................iii 
HALAMAN PERNYATAAN  ...........................................................................iv 
HALAMAN PERSETUJUAN  ...........................................................................v 
HALAMAN PENGESAHAN  ............................................................................vi 
HALAMAN PERSEMBAHAN .........................................................................vii 
KATA PENGANTAR  .......................................................................................viii 
DAFTAR ISI .......................................................................................................x 
DAFTAR TABEL  ..............................................................................................xiii 
DAFTAR GAMBAR  .........................................................................................xv 
DAFTAR LAMPIRAN  ......................................................................................xvi 
BAB I PENDAHULUAN  
A. Latar Belakang .............................................................................................1 
B. Identifikasi Masalah .....................................................................................7 
C. Pembatasan Masalah  ...................................................................................8 
D. Rumusan Masalah ........................................................................................8 
E. Tujuan Penelitian .........................................................................................8 
F. Manfaat Penelitian  ......................................................................................9 
BAB II KAJIAN TEORI 
A. Deskripsi Teoritis .........................................................................................10 
1. Kepuasan Layanan Bimbingan Klasikal .................................................10 
a. Pengertian Kepuasan Layanan Bimbingan Klasikal ..........................10 
b. Tujuan Bimbingan Klasikal  ...............................................................14 
c. Metode Bimbingan Klasikal  ..............................................................16 
d. Materi Bimbingan Klasikal  ...............................................................19 
e. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Layanan Bimbingan 
Klasikal ...............................................................................................21 
2. Kepuasan Layanan Konseling Individual ...............................................25 
a. Pengertian Kepuasan Layanan Konseling Individual  ........................25 
b. Tujuan Konseling Individual  .............................................................28 
c. Kepribadian Konselor  ........................................................................30 
d. Tahapan Konseling Individual ...........................................................33 
e. Teknik atau Pendekatan Konseling Individual  ..................................38 
f. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Layanan Konseling 
Individual ............................................................................................48 
B. Penelitian yang Relevan  ..............................................................................51 
C. Kerangka Berpikir  .......................................................................................52 
D. Pertanyaan Penelitian  ..................................................................................53 
x 
 
BAB III METODE PENELITIAN 
A. Jenis Penelitian  ............................................................................................54 
B. Tempat dan Waktu Penelitian ......................................................................55 
C. Populasi dan Sampel  ...................................................................................55 
1. Populasi  ..................................................................................................55 
2. Sampel  ....................................................................................................56 
D. Teknik Pengumpulan Data  ..........................................................................58 
E. Instrumen Penelitian  ...................................................................................59 
1. Definisi Variabel Operasional .................................................................59 
2. Instrumen yang Digunakan  ....................................................................60 
3. Kisi-Kisi Instrumen  ................................................................................61 
4. Uji Instrumen Penelitian  .........................................................................63 
a. Uji Validitas  .....................................................................................63 
b. Uji Reliabilitas  ..................................................................................63 
F. Teknik Analisis Data  ...................................................................................64 
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN  
A. Gambaran Umum Objek Penelitian .............................................................67 
1. Lokasi Penelitian  ....................................................................................67 
2. Kondisi Sekolah  .....................................................................................67 
B. Hasil Uji Instrumen  .....................................................................................67 
1. Validitas  .................................................................................................67 
2. Reliabilitas  ..............................................................................................68 
C. Hasil Penelitian  ...........................................................................................69 
1. Tingkat Kepuasan Layanan Bimbingan Klasikal pada Siswa SMP  
Negeri 8 Yogyakarta  ..............................................................................69 
2. Tingkat Kepuasan Layanan Konseling Individual pada Siswa SMP  
Negeri 8 Yogyakarta  ..............................................................................81 
D. Pembahasan  .................................................................................................94 
1. Tingkat Kepuasan Layanan Bimbingan Klasikal pada Siswa SMP  
Negeri 8 Yogyakarta  ..............................................................................94 
2. Tingkat Kepuasan Layanan Konseling Individual pada Siswa SMP  
Negeri 8 Yogyakarta  ..............................................................................97 
E. Keterbatasan Penelitian  ...............................................................................101 
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN   
A. Kesimpulan  .................................................................................................102 
B. Implikasi Hasil Penelitian  ...........................................................................102 
C. Saran  ...........................................................................................................103   
 
DAFTAR PUSTAKA  .......................................................................................105  





Tabel 1. Materi Bimbingan Berdasarkan SKKPD  .............................................20 
Tabel 2. Materi Bimbingan Berdasarkan Rambu-Rambu Penyelenggaraan 
Bimbingan dan Konseling dalam Jalur Pendidikan Formal  ................21 
Tabel 3. Distribusi Jumlah Populasi Penelitian ..................................................56 
Tabel 4. Distribusi Jumlah Sampel Penelitian untuk Tingkat Kepuasan  
 Layanan Bimbingan Klasikal  ...............................................................57 
 
Tabel 5. Kisi-kisi Instrumen Tingkat Kepuasan Layanan  
Bimbingan Klasikal  .............................................................................61 
 
Tabel 6. Kisi-kisi Instrumen Tingkat Kepuasan Layanan  
Konseling Individual  ............................................................................62 
 
Tabel 7. Norma Pengkategorian Tingkat Kepuasan Siswa  ................................66 
Tabel 8. Perhitungan Reliabilitas Instrumen Penelitian Tingkat Kepuasan  
Layanan Bimbingan Klasikal  ...............................................................68 
Tabel 9. Perhitungan Reliabilitas Instrumen Penelitian Tingkat Kepuasan  
Layanan Konseling Individual  .............................................................69 
Tabel 10. Deskripsi Statistik Tingkat Kepuasan Layanan Bimbingan  
Klasikal pada Siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta  ...............................70 
Tabel 11. Distribusi Frekuensi Tingkat Kepuasan Layanan Bimbingan  
 Klasikal pada Siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta  ...............................70 
Tabel 12. Deskripsi Statistik Faktor Keandalan  .................................................72 
Tabel 13. Distribusi Frekuensi Tingkat Kepuasan Layanan Bimbingan  
 Klasikal pada Siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta Berdasarkan  
 Faktor Keandalan ................................................................................72 
Tabel 14. Deskripsi Statistik Faktor Daya Tanggap  ..........................................74 
 
Tabel 15. Distribusi Frekuensi Tingkat Kepuasan Layanan Bimbingan  
 Klasikal pada Siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta Berdasarkan 
 Faktor Daya Tanggap  ........................................................................74 
Tabel 16. Deskripsi Statistik Faktor Kepastian  ..................................................76 
Tabel 17. Distribusi Frekuensi Tingkat Kepuasan Layanan Bimbingan  
xii 
 
 Klasikal pada Siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta Berdasarkan  
 Faktor Kepastian  ................................................................................76 
Tabel 18. Deskripsi Statistik Faktor Empati  ......................................................78 
Tabel 19. Distribusi Frekuensi Tingkat Kepuasan Layanan Bimbingan  
 Klasikal pada Siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta Berdasarkan  
 Faktor Empati  ....................................................................................78 
Tabel 20. Deskripsi Statistik Faktor Berwujud  ..................................................80 
Tabel 21. Distribusi Frekuensi Tingkat Kepuasan Layanan Bimbingan  
 Klasikal pada Siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta Berdasarkan  
 Faktor Berwujud  ................................................................................80 
 
Tabel 22. Deskripsi Stastistik Tingkat Kepuasan Layanan Konseling  
 Individual pada Siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta  ............................82 
 
Tabel 23. Distribusi Frekuensi Tingkat Kepuasan Layanan Konseling  
 Individual pada Siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta  ............................83 
 
Tabel 24. Deskripsi Statistik Faktor Keandalan  .................................................84 
Tabel 25. Distribusi Frekuensi Tingkat Kepuasan Layanan Konseling  
 Individual pada Siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta Berdasarkan  
 Faktor Keandalan  ...............................................................................85 
 
Tabel 26. Deskripsi Statistik Faktor Daya Tanggap  ..........................................86 
Tabel 27. Distribusi Frekuensi Tingkat Kepuasan Layanan Konseling  
 Individual pada Siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta Berdasarkan  
 Faktor Daya Tanggap  ........................................................................87 
 
Tabel 28. Deskripsi Statistik Faktor Kepastian  ..................................................88 
Tabel 29. Distribusi Frekuensi Tingkat Kepuasan Layanan Konseling  
 Individual pada Siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta Berdasarkan  
 Faktor Kepastian  ................................................................................89 
 
Tabel 30. Deskripsi Statistik Faktor Empati  ......................................................90 
 
Tabel 31. Distribusi Frekuensi Tingkat Kepuasan Layanan Konseling  
 Individual pada Siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta Berdasarkan  
 Faktor Empati  ....................................................................................91 
Tabel 32. Deskripsi Statistik Faktor Berwujud  ..................................................92 
Tabel 33. Distribusi Frekuensi Tingkat Kepuasan Layanan Konseling  
 Individual pada Siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta Berdasarkan  




Gambar 1. Histogram Tingkat Kepuasan Layanan Bimbingan Klasikal  
  pada Siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta ............................................68 
Gambar 2. Histogram Tingkat Kepuasan Layanan Bimbingan Klasikal  
  pada Siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta Berdasarkan Faktor  
  Keandalan  ........................................................................................70 
 
Gambar 3. Histogram Tingkat Kepuasan Layanan Bimbingan Klasikal  
   pada Siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta Berdasarkan Faktor  
   Daya Tanggap  ..................................................................................72 
 
Gambar 4. Histogram Tingkat Kepuasan Layanan Bimbingan Klasikal  
   pada Siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta Berdasarkan Faktor  
 Kepastian  .........................................................................................74 
 
Gambar 5. Histogram Tingkat Kepuasan Layanan Bimbingan Klasikal  
   pada Siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta Berdasarkan Faktor  
   Empati  ..............................................................................................76 
 
Gambar 6. Histogram Tingkat Kepuasan Layanan Bimbingan Klasikal  
   pada Siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta Berdasarkan Faktor  
   Berwujud  .........................................................................................78 
Gambar 7. Histogram Tingkat Kepuasan Layanan Konseling Individual  
   pada Siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta ............................................80 
 
Gambar 8. Histogram Tingkat Kepuasan Layanan Konseling Individual  
     pada Siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta Berdasarkan Faktor 
   Keandalan  ........................................................................................82 
 
Gambar 9. Histogram Tingkat Kepuasan Layanan Konseling Individual  
   pada Siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta Berdasarkan Faktor Daya  
   Tanggap  ...........................................................................................84 
 
Gambar 10. Histogram Tingkat Kepuasan Layanan Konseling Individual  
  pada Siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta Berdasarkan Faktor  
  Kepastian  ........................................................................................86 
 
Gambar 11. Histogram Tingkat Kepuasan Layanan Konseling Individual  
  pada Siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta Berdasarkan Faktor  
  Empati  ............................................................................................88 
 
Gambar 12. Histogram Tingkat Kepuasan Layanan Konseling Individual  
  pada Siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta Berdasarkan Faktor  





Lampiran 1. Surat Keterangan Penelitian  .............................................................. 108 
Lampiran 2. Instrumen Penelitian  .......................................................................... 110 
Lampiran 3. Validitas  ............................................................................................. 117 
Lampiran 4. Data Hasil Penelitian  ......................................................................... 121 
Lampiran 5. Data Pelengkap ................................................................................... 129 






A. Latar Belakang Masalah 
Pendidikan merupakan aset penting bagi setiap individu, karena melalui 
pendidikan manusia dapat menjadi pribadi yang berkualitas. Tujuan pendidikan 
nasional di Indonesia menjelaskan bahwa setiap individu perlu mengembangkan 
kemampuan dan membentuk watak, mengembangkan potensi peserta didik agar 
menjadi manusia yang beriman, bertaqwa kepada Tuhan Yang Maha Esa, 
berakhlak mulia, sehat, berilmu, kreatif, mandiri yang membawa peserta didik 
menuju kehidupan yang baik dan bahagia (Undang-Undang Nomor 20 Tahun 
2003 Bab II Pasal 3). Tujuan dari pendidikan nasional tidak bisa dipisahkan dari 
pelaksanaan bimbingan dan konseling, karena layanan yang diberikan oleh guru 
bimbingan dan konseling juga berorientasi pada tujuan pendidikan nasional.  
Menurut Permendikbud Nomor 111 Tahun 2014, bimbingan dan konseling 
merupakan upaya sistematis, objektif, logis dan berkelanjutan serta terprogram 
yang dilakukan oleh konselor atau guru bimbingan dan konseling untuk 
memfasilitasi perkembangan peserta didik atau konseli untuk mencapai 
kemandirian dalam wujud kemampuan memahami, menerima, mengarahkan, 
mengambil keputusan dan merealisasikan diri secara bertanggung jawab sehingga 
mencapai kebahagiaan dan kesejahteraan dalam kehidupannya. Usaha yang 
dilakukan untuk mencapai hal tersebut adalah dilaksanakannya layanan 
bimbingan dan konseling yang komprehensif supaya tujuan pendidikan dengan 
tujuan bimbingan dan konseling tercapai. Layanan bimbingan dan konseling yang 
2 
 
komprehensif ini didasarkan pada upaya untuk mencapai tugas perkembangan 
siswa, pengembangan potensi dan juga pengentasan masalah siswa, untuk 
mencapai tujuan-tujuan itu maka guru bimbingan dan konseling pun harus 
memberikan layanan sesuai dengan komponen program bimbingan dan konseling 
yang telah ada dengan menyesuaikannya dengan bidang layanan yang akan 
diberikan, apakah bidang pribadi sosial, belajar maupun karir.  
Komponen program bimbingan dan konseling terdiri dari pelayanan dasar, 
perencanaan individual, pelayanan responsif dan juga dukungan sistem. Pelayanan 
dasar dengan strategi bimbingan klasikal dan pelayanan responsif dengan strategi 
konseling individual adalah beberapa program yang dilakukan di sekolah-sekolah. 
Melalui program tersebut diharapkan tujuan bimbingan dan konseling dapat 
terpenuhi. Pada saat bimbingan klasikal, guru bimbingan dan konseling dapat 
bertatap muka langsung dengan para siswanya walaupun jam masuk untuk 
bimbingan dan konseling terbatas hanya satu jam pelajaran setiap pertemuan 
sehingga saat bimbingan klasikal guru bimbingan dan konseling diharapkan dapat 
memaksimalkan layanan yang diberikan. Selanjutnya pada saat konseling 
individual apakah siswa sudah bisa mengentaskan atau menyelesaikan 
masalahnya, disini peran guru bimbingan dan konseling juga harus 
dimaksimalkan sesuai dengan tujuan bimbingan dan konseling yaitu dapat 
memandirikan siswa atau konselinya dengan dirinya memfasilitasi siswa atau 
konseli  tersebut untuk dapat mengentaskan masalahnya, dalam hal tersebut guru 
bimbingan dan konseling perlu menggunakan keterampilan atau keahliannya 
dalam bimbingan dan konseling supaya apa yang dibutuhkan oleh para siswa 
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terpenuhi dan mencapai kepuasannya dalam menerima layanan bimbingan dan 
konseling.  
Kepuasan merupakan hasil atau tanggapan atas apa yang telah diberikan, 
yaitu apakah yang diberikan sesuai dengan apa yang diharapkan. Kepuasan siswa 
adalah tanggapan yang diperlihatkan ketika siswa tersebut telah menerima layanan 
bimbingan dan konseling apakah memang merasa puas atau kurang puas, apabila 
layanan bimbingan dan konseling khususnya bimbingan klasikal dan juga 
konseling individual yang diberikan oleh guru bimbingan dan konseling  sesuai 
dengan harapan dan kebutuhan siswa maka siswa tersebut cenderung akan merasa 
puas tetapi apabila layanan bimbingan klasikal dan juga konseling individual yang 
diberikan guru  pembimbing belum atau kurang sesuai dengan harapan dan juga 
kebutuhan siswa maka siswa tersebut cenderung akan merasa kurang puas.  
Usaha untuk mencapai suatu kepuasan terdapat beberapa faktor yang 
mempengaruhi, dalam hal ini kepuasan terkait layanan bimbingan klasikal dan 
konseling individual yaitu apakah materi yang disampaikan dalam layanan 
bimbingan klasikal memang sesuai dengan apa yang dibutuhkan siswa sesuai 
dengan need assesment yang telah dilakukan sebelumnya, apakah metode ataupun 
media yang digunakan oleh guru bimbingan dan konseling itu sesuai dengan 
materi yang disampaikan dan apakah guru bimbingan dan konseling dapat 
menyampaikannya dengan baik, apakah cara penyampaian materi itu baik 
sehingga dapat dipahami oleh siswa, dan bagaimana pembawaan diri guru 
bimbingan dan konseling itu untuk lebih dekat dengan siswa dan dapat 
memberikan contoh untuk siswa-siswanya. Berbeda dengan layanan bimbingan 
4 
 
klasikal, bahwa konseling indivual ini sifatnya pribadi maka apakah guru 
bimbingan dan konseling sudah dapat membawa siswa atau konseli yang 
melaksanakan konseling individual ini untuk dapat terbuka untuk menceritakan 
apa yang dirasakan sehingga akar masalah sebenarnya dapat diketahui, apakah 
siswa sudah merasa terbantu dalam menyelesaikan masalahnya, apakah siswa 
sudah menunjukan perubahan tingkah laku menjadi lebih positif setelah 
melakukan konseling individual oleh karena itu disini guru bimbingan dan 
konseling memang mempunyai andil dan peran besar supaya faktor-faktor 
kepuasan siswa terkait layanan bimbingan klasikal dan juga konseling individual 
ini dapat terpenuhi agar para siswa memang merasakan manfaat yang besar dan 
berarti dari bimbingan dan konseling.  
Banyak hal yang dapat dilakukan oleh guru bimbingan dan konseling untuk 
memberikan apa yang diharapkan para siswa supaya mereka terpuaskan. Peran 
guru bimbingan dan konseling supaya dapat memberikan kepuasan kepada 
siswanya dengan layanan bimbingan klasikal salah satunya dengan membawa 
dirinya dan juga suasana kelas menjadi menyenangkan tetapi tetap fokus terhadap 
materi yang disampaikan sehingga para siswa bisa memahaminya dan juga materi 
yang disampaikan harus sesuai dengan apa yang dibutuhkan oleh siswa tersebut. 
Pada saat konseling individual maka dibutuhkan keterampilan guru bimbingan 
dan konseling supaya siswa yang melakukan konseling indivual tersebut berhasil 
untuk menyelesaikan masalahnya dan membuat dirinya menjadi pribadi yang jauh 
lebih baik maka nantinya siswa akan cenderung merasa puas telah melakukan 
konseling individual.   
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Upaya melaksanakan layanan bimbingan klasikal dan juga konseling 
individual dengan baik pasti ada kendala yang dihadapi. Kendala yang ada tidak 
hanya berasal dari satu faktor saja misalkan dari guru bimbingan dan konseling 
tersebut tetapi juga dari siswa itu sendiri maupun pihak sekolah lainnya seperti 
guru mata pelajaran dan juga kepala sekolah bahkan bisa juga karena kurangnya 
ketersedian sarana dan prasarana yang menunjang kegiatan bimbingan dan 
konseling.  
Berdasarkan wawancara dengan koordinator guru bimbingan dan konseling 
di SMP N 8 Yogyakarta, di SMP itu sendiri mengalami beberapa kendala terkait 
bimbingan klasikal dan konseling individual. Guru bimbingan dan konseling 
sendiri sudah membuat rancangan program sesuai dengan need assesment 
sebelumnya yang nantinya akan disampaikan dalam bimbingan klasikal tetapi ada 
kalanya tidak sesuai dengan rancangan sebelumnya misalkan karena pada saat 
waktu itu ada kejadian atau isu yang lebih terkini yang memang harus 
disampaikan sebagai informasi. Selanjutnya, guru bimbingan dan konseling yang 
kurang terampil dalam memberikan layanan bimbingan klasikal dan kurang 
memaksimalkan penggunaan sarana dan prasarana yang ada serta adanya guru 
mata pelajaran yang belum semuanya dapat bekerjasama dengan guru bimbingan 
dan konseling untuk memperhatikan siswa dalam proses belajar mengajar dan 
kegiatan lainnya.  
Kendala lainnya berasal dari siswa itu sendiri yang masih sering 
menganggap bahwa bimbingan konseling bukan sesuatu yang penting sehingga 
banyak dari siswa tersebut tidak terlalu mendengarkan atau memperhatikan dan 
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cenderung gaduh ketika sedang diberikan layanan. Permasalahan lainnya yaitu 
terkadang pada saat jam bimbingan dan konseling dipakai untuk siswa belajar 
mata pelajaran, biasanya ini terjadi ketika siswa akan menghadapi ulangan harian 
dan ada kalanya guru bimbingan dan konseling menyetujui hal itu, siswa 
dibiarkan belajar asalkan tidak sampai keluar kelas dan gaduh. Hal-hal tersebut 
memang terjadi diperkuat dengan peneliti juga mengadakan observasi pada saat 
guru bimbingan dan konseling memberikan layanan klasikal di kelas.   
Pada saat konseling individual, memang belum adanya siswa yang secara 
sukarela datang untuk melakukan konseling individual serta kurang terampilnya 
guru bimbingan dan konseling dalam melaksanakan konseling individual sehingga 
ada beberapa siswa yang mungkin kurang dapat terbuka pada guru bimbingan dan 
konseling tertentu sehingga ketika proses konseling individual tidak terlaksana 
dengan lancar. Konseling individual dilaksanakan atas dasar guru melihat bahwa 
ada beberapa siswa yang membutuhkan konseling tersebut sehingga guru 
bimbingan dan konseling memanggil siswa yang bersangkutan untuk diberikan 
layanan. Pelaksanaan program bimbingan dan konseling secara lancar dan baik 
yang didukung oleh faktor pendukung lain diharapkan dapat memberikan manfaat 
dan kepuasan dengan layanan yang diberikan bagi siswa khususnya, sehingga 
akan mengubah pandangan bahwa mereka membutuhkan dan merasa penting 
untuk mendapatkan  layanan bimbingan dan konseling.  
Keadaan bimbingan dan konseling di SMP N 8 Yogyakarta jika dilihat 
secara umum memang masih terdapat beberapa masalah dan hambatan yang 
terjadi. Maka dari itu peneliti tertarik untuk mengetahui kepuasan siswa yang 
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telah menerima layanan bimbingan klasikal dan layanan konseling individual, 
apakah mereka sudah puas dengan layanan yang diberikan karena memang masih 
terdapat beberapa masalah dan hambatan yang terjadi dalam pemberian layanan 
oleh guru bimbingan dan konseling. Atas dasar keadaan tersebut, maka peneliti 
tertarik untuk mengadakan penelitian dengan judul “Tingkat Kepuasan Terhadap 
Layanan Bimbingan dan Konseling dan Konseling Individual Siswa SMP Negeri 
8 Yogyakarta”  
B. Identifikasi Masalah 
Berdasarkan latar belakang tersebut, maka peneliti mengidentifikasi 
permasalahan yang ada sebagai berikut: 
1. Adanya siswa yang masih beranggapan bahwa bimbingan dan konseling tidak 
terlalu penting.  
2. Adanya siswa yang gaduh dikelas saat layanan bimbingan klasikal diberikan. 
3. Guru bimbingan dan konseling yang kurang terampil dalam memberikan 
layanan bimbingan klasikal. 
4. Guru bimbingan dan konseling yang tidak memaksimalkan sarana dan 
prasarana yang ada. 
5. Ada kalanya jam bimbingan dan konseling digunakan siswa untuk belajar mata 
pelajaran lainnya jika aka nada ulangan harian. 
6. Guru mata pelajaran yang belum semuanya dapat bekerjasama dengan guru 
bimbingan dan konseling untuk memperhatikan siswa dalam proses belajar 
mengajar dan kegiatan lainnya. 
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7. Belum adanya siswa yang secara sukarela menemui guru bimbingan dan 
konseling untuk mendapatkan layanan konseling individual 
8. Kurang terampilnya guru bimbingan dan konseling dalam memfasilitasi 
layanan konseling individual karena adanya siswa yang kurang dapat terbuka 
terhadap guru bimbingan dan konseling tertentu sehingga dalam proses 
konseling individual tidak maksimal. 
C. Pembatasan Masalah 
Berdasarkan identifikasi masalah dan dikarenakan keterbatasan peneliti 
maka permasalahan yang akan diteliti dibatasi pada: 
1. Tingkat kepuasan layanan bimbingan klasikal pada siswa SMP Negeri 8 
Yogyakarta. 
2. Tingkat kepuasan layanan konseling individual pada siswa SMP Negeri 
8 Yogyakarta. 
D. Rumusan Masalah 
Berdasarkan batasan masalah maka diperoleh rumusan masalah yaitu: 
1. Seberapa besar tingkat kepuasan layanan bimbingan klasikal pada siswa SMP 
Negeri 8 Yogyakarta? 
2. Seberapa besar tingkat kepuasan layanan konseling individual pada siswa SMP 
Negeri 8 Yogyakarta? 
 
E. Tujuan Penelitian 
Berdasarkan rumusan masalah maka tujuan dari penelitian ini adalah: 
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1. Untuk mengetahui tingkat kepuasan terhadap layanan bimbingan klasikal pada 
siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta. 
2. Untuk mengetahui tingkat kepuasan terhadap layanan konseling individual 
pada siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta. 
F. Manfaat Penelitian  
1. Manfaat Teoritis 
Hasil penelitian ini dapat berkontribusi untuk  menambah kajian ilmu 
bimbingan dan konseling khususnya strategi layanan bimbingan klasikal dan 
strategi layanan konseling individual.  
2. Manfaat Praktis 
a. Bagi guru bimbingan dan konseling. Hasil penelitian ini dapat digunakan 
sebagai dasar pertimbangan untuk meningkatkan mutu layanan bimbingan 
klasikal dan  layanan konseling individual. 
b. Bagi peserta didik. Hasil penelitian ini dapat  mengubah pandangan bahwa 
bimbingan dan konseling itu penting dan melalui bimbingan dan konseling 
mereka dapat mencapai tugas perkembangannya dengan baik. 
c. Bagi peneliti selanjutnya. Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai dasar 










A. Deskripsi Teoritis 
1. Kepuasan Layanan Bimbingan Klasikal 
a. Pengertian Kepuasan Layanan Bimbingan Klasikal 
Untuk memberikan pengertian dari kepuasan layanan bimbingan klasikal, 
maka disini penulis terlebih dahulu mengakaji apa itu pengertian dari kepuasan 
dan layanan bimbingan klasikal. Berikut merupakan pengertian-pengertian dari 
kepuasan. 
Kotler (dalam Raayuningsih 2015 : 9), menyatakan bahwa kepuasan adalah 
perasaan senang atau kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan antara 
kesannya terhadap kinerja yang dirasakan dari suatu produk dan harapan-
harapannya. Kotler (dalam Rahayuningsih 2015 : 9), juga menyatakan kepuasan 
merupakan fungsi dari pandangan terhadap kinerja produk atau jasa dan harapan 
konsumen. Kepuasan merupakan fungsi dari persepsi kesan atas kinerja dan 
harapan. Jika kinerja berada dibawah harapan maka konsumen tidak puas, jika 
kinerja memenuhi harapan maka konsumen puas. Jika kinerja melebihi harapan, 
konsumen sangat puas atau senang.  
Kepuasan merupakan tingkat perasaan seseorang menyatakan hasil 
perbandingan atas kinerja produk atau jasa yang diterima dan yang diharapkan, 
Lupiyoadi (2001 : 158). Sedangkan menurut Tjiptono (2008), kepuasan adalah 
tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja (hasil) yang dirasakan 
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dibandingkan dengan harapannya. Jadi, kepuasan adalah fungsi dari kinerja yang 
dirasakan dengan harapan. 
Kepuasan adalah suatu perasaan manusia setelah mendapatkan kinerja atau 
hasil yang telah sesuai dengan harapanya. Dalam konteks teori costumer behavior, 
kepuasan lebih banyak didefinisikan dari perspektif pengalaman konsumen 
setelah mengkonsumsi atau menggunakan suatu produk atau jasa, Irawan  (2009). 
Menurut Richard Oliver (dalam Irawan 2009) kepuasan adalah respon pemenuhan 
dari konsumen. Kepuasan adalah hasil dari penilaian dari konsumen bahwa 
produk atau pelayanan telah memberikan tingkat kenikmatan dimana tingkat 
pemenuhan ini bisa lebih atau kurang.  
Sopiatin (2010 : 33), menyatakan bahwa kepuasan siswa merupakan suatu 
sikap positif siswa terhadap pelayanan proses belajar mengajar yang dilaksanakan 
oleh guru karena adanya kesesuaian antara apa yang diharapkan dan dibutuhkan 
dengan kenyataan yang diterimanya. Dengan demikian dapat disebutkan bahwa 
kepuasan merupakan fungsi dari layanan yang diterima dengan harapan dan 
kepuasan berbanding lurus dengan harapan dan layanan.  
Berdasarkan uraian diatas maka dapat disimpulkan bahwa kepuasan 
merupakan kesesuaian antara harapan dan kenyataan, persepsi atas hasil dari suatu 
kinerja dengan harapan yang sudah dibangun sebelumnya. Apabila harapan dan 
kenyataanya sesuai maka seseorang akan merasa puas, apabila kenyataannya 
melebihi harapannya maka seseorang akan merasa sangat puas tetapi apabila 
kenyataannya tidak sesuai dengan harapannya atau jauh dari harapannya maka 
seseorang tersebut tidak merasa puas.  
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Sedangkan, pengertian dari layanan bimbingan klasikal adalah sebagai 
berikut. Menurut Yusuf dan Nurihsan (2006 : 26), bimbingan klasikal disebut 
sebagai layanan dasar yakni layanan bantuan bagi peserta didik melaui kegiatan-
kegiatan secara klasikal yang disajikan secara sistematis dalam rangka membantu 
siswa mengembangkan potensinya secara optimal. Melalui bimbingan klasikal 
informasi yang diberikan dapat menyeluruh dan dirasakan oleh seluruh siswa 
karena seluruh siswa mendapatkan layanan tersebut.  
Prayitno (2008) yaitu bahwa bimbingan kelompok klasikal adalah 
bimbingan dan konseling yang memungkinkan sejumlah peserta didik 
secara bersama-sama melalui dinamika kelompok memperoleh berbagai 
bahan dan narasumber tertentu untuk membahas secara bersama-sama 
pokok bahasan tertentu yang berguna untuk menunjang pemahaman dan 
kehidupannya sehari-hari dan untuk perkembangan dirinya baik sebagai 
individu maupun sebagai pelajar untuk pertimbangan dalam mengambil 
keputusan tindakan tertentu.  
 
Penelitian Farozin (2012), bimbingan klasikal dapat diartikan sebagai suatu 
layanan bimbingan yang diberikan secara klasikal dalam arti jumlah peserta didik 
sejumlah satuan kelas, atau sebagai suatu layanan bimbingan yang diberikan oleh 
guru bimbingan dan konseling atau konselor kepada sejumlah satu kelas peserta 
didik atau konseli di kelas. Penelitian Theofany (2014), bimbingan klasikal yaitu 
layanan bantuan bagi siswa berjumlah antara 20-40 orang melalui kegiatan 
klasikal yang disajikan secara sistematik, bersifat pengembangan dan preventif 
serta mengupayakan pemahaman diri dan pemahaman tentang orang lain yang 
berorientasi pada bidang pembelajaran, pribadi, sosial dan karir dengan tujuan 
menyediakan informasi yang akurat dan dapat membantu individu untuk 
merencanakan pengambilan keputusan dalam hidupnya serta mengembangkan 
potensi secara optimal.  
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Winkel dan Hastuti (2006), bimbingan klasikal adalah bimbingan yang 
diberikan kepada sejumlah siswa yang tergabung dalam suatu satuan kegiatan 
pembelajaran. Menurut Gazda (dalam Romlah 2001), bimbingan klasikal masuk 
pada bimbingan dan konseling kelompok besar yaitu proses pemberian bantuan 
yang diberikan pada individu dalam situasi kelompok yang dilakukan dengan 
jumlah siswa antara 20 sampai 35 orang dengan tujuan untuk mencegah 
timbulnya masalah pada siswa dan mengembangkan potensi siswa.  
Gysberg dan Handerson (2012) menyatakan bahwa bimbingan klasikal 
merupakan bentuk kegiatan yang diselenggarakan dalam guidance curriculum 
yang merupakan jantung dari layanan bimbingan konseling. Bimbingan klasikal 
merupakan bentuk kegiatan yang diselenggarakan dalam layanan dasar (guidance 
curriculum), ASCA.  
Berdasarkan paparan tentang bimbingan klasikal menurut para ahli, dapat 
disimpulkan bahwa bimbingan klasikal adalah salah satu strategi layanan dasar 
bimbingan dan konseling yang terprogram secara sistematis yang diselenggarakan 
dalam setting kelas sehingga penyampaian materi dalam layanan dapat 
tersampaikan secara menyeluruh dan dapat dirasakan oleh setiap siswa untuk 
membantu mengembangkan dirinya secara optimal.  
Telah dipaparkan dan dikaji mengenai pengertian kepuasan dan layanan 
bimbingan klasikal, maka dapat disimpulkan bahwa pengertian dari kepuasan 
layanan bimbingan klasikal merupakan kesesuaian antara harapan dan kenyataan 
siswa mengenai layanan bimbingan klasikal yang telah diberikan guru bimbingan 
dan konseling meliputi materi yang disampaikan, metode dan media yang 
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digunakan serta kepribadian maupun ketrampilan konselor dalam memberikan 
layanan. Apabila harapan siswa sesuai dengan kenyataan yang diberikan oleh 
guru bimbingan konseling mengenai pemberian layanan bimbingan klasikal maka 
siswa akan merasa puas, apabila kenyataannya melebihi harapannya maka siswa 
akan merasa sangat puas tetapi apabila kenyataannya tidak sesuai dengan 
harapannya atau jauh dari harapannya maka siswa tersebut tidak merasa puas. 
Maka apabila siswa merasa apa yang didapat dalam bimbingan klasikal sudah 
sesuai harapannya maka tingkat kepuasan siswa tersebut akan tinggi, tetapi 
apabila yang dia dapat tidak sesuai dengan harapannya maka tingkat kepuasannya 
akan rendah. 
b. Tujuan Bimbingan Klasikal 
Penelitian Mukhtar (2016), bimbingan klasikal menyediakan informasi yang 
akurat yang bertujuan untuk dapat membantu siswa untuk merencanakan 
pengambilan keputusan dalam hidupnya serta mengembangkan potensinya secara 
optimal. Melalui layanan bimbingan klasikal yang besifat pengembangan siswa 
dapat memperoleh pemahaman diri dalam meningkatkan self control dalam 
kehidupan sehari-hari.  
Tujuan bimbingan klasikal menurut Yusuf dan Nurihsan (2008 : 13) adalah 
membantu siswa mengembangkan potensinya secara optimal, secara terperinci 
tujuan bimbingan klasikal adalah agar individu dapat: 
1) Merencanakan  kegiatan penyelesaian studi, perkembangan karir serta 
kehidupannya di masa yang akan datang. 
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2) Mengembangkan seluruh potensi dan kekuatan yang dimiliki seoptimal 
mungkin. 
3) Menyesuaikan diri dengan lingkungan pendidikan dan  lingkungan 
masyarakat. 
Menurut Shirley (2004), tujuan dari bimbingan klasikal adalah untuk 
membantu semua siswa mengembangkan keterampilan dasar hidup. Keterampilan 
tersebut antara lain: 
1) Membangun rasa percaya diri. 
2) Motivasi untuk mencapai tujuan. 
3) Pengambilan keputusan, pengaturan tujuan, perencanaan, dan pemecahan 
masalah. 
4) Interpersonal efektifitas 
5) Keterampilan komunikasi 
6) Cross budaya efektifitas 
7) Bertanggung jawab dalam berperilaku 
Berdasarkan tujuan-tujuan bimbingan klasikal diatas dapat disimpulkan 
bahwa tujuan bimbingan klasikal adalah untuk membantu siswa merencanakan 
pengambilan keputusan hidupnya, mengembangkan keterampilan dasar hidup dan 
mengembangkan potensi dirinya seoptimal mungkin dan mencapai tujuan 
perkembangannya dalam bidang pribadi, sosial, belajar dan karir. 
c. Metode Bimbingan Klasikal 
Menurut Term of Reference Praktikum Bimbingan dan Konseling Pribadi, 
Astuti & Purnama (2016), metode layanan yang bisa digunakan adalah 
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spsiodrama atau psikodrama, role playing, expressive writing, puppetry, art 
therapy, story telling, wayang, dan asosiasi bebas. Materi Bahan Ajar Layanan 
Bimbingan Klasikal yang Digunakan untuk Pendidikan dan Pelatihan Profesi 
Guru (PLPG) Sertifikasi Guru dalam Jabatan Rayon 12 Lembaga Pendidikan 
Profesi Universitas Negeri Semarang (2007) bahwa dalam pelaksanaan bimbingan 
klasikal terdapat 9 bentuk metode bimbingan klasikal yaitu: 
1) Home Room, membuat suasana kelas seperti suasana dirumah. Dilakukan 
dalam situasi dan suasana yang bebas dan menyenangkan sehingga dapat 
membuat siswa melepaskan perasaannya dan mengutarakan pendapatnya 
yang mungkin tidak bisa dikeluarkan dalam suasana yang formal. 
2) Diskusi Kelompok, salah satu metode yang digunakan dengan membagi 
siswa dalam kelompok kecil antara 5-10 orang. Dalam diskusi kelompok 
saling mengemukakan masalahnya dan mencoba untuk mengutarakan 
pendapat mengenai masalah satu sama lain sehingga antar siswa dapat 
mengambil pelajaran dan juga dapat bersama-sama membantu memcahkan 
masalah tersebut.  
3) Pelajaran Bimbingan, disini guru bimbingan dan konseling mengajar seperti 
guru mata pelajaran yang lain tetapi disini guru bimbingan dan konseling 
memberikan layanan dengan materi tentang bimbingan pribadi, sosial, 
belajar, maupun karir. Sehingga guru bimbingan dan konseling lebih 
berfungsi sebagai pendidik bukan pengajar. Dalam kegiatan ini lebih 
diutamakan pemenuhan kebutuhan perkembangan siswa. 
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4) Kelompok Kerja, dibentuk dengan memperhatikan tingkah laku, kemampuan, 
jenis kelamin, tempat tinggal dan jalinan hubungan sosial. Dilakukan dengan 
memberikan kegiatan tugas-tugas belajar atau tugas lain, di sini siswa dapat 
berperan sebesar-besarnya dan fungsi guru bimbingan dan konseling hanya 
membantu. 
5) Pengajaran Perbaikan atau Remedial, sebagai upaya untuk menciptakan 
situasi yang memungkinkan individu atau kelompok untuk lebih mampu 
mengembangkan dirinya seoptimal mungkin. Pengajaran perbaikan diberikan 
kepada siswa yang mengalami kesulitan belajar. Letak unsur bimbingannya 
adalah pada pembentukan sikap belajar, termasuk pemahaman diri akan 
kemampuan serta minat dan dorongan untuk belajar.  
6) Sosiodrama dan Psikodrama, melaui kegiatan drama diharapkan siswa dapat 
memproyeksikan sikap, perasaan dan pikirannya. Melalui tema cerita yang 
telah disesuaikan maka siswa akan dapat mengidentifikasi, memahami, dan 
mencari jalan keluar untuk masalah tersebut sehingga diharapkan terjadi 
perubahan dan perkembangan pada siswa ke arah yang lebih baik.  
7) Ceramah Bimbingan, hampir sama dengan pengajaran bimbingan tetapi 
ceramah bimbingan ini tidak selalu dilaksanakan dalam kelas tetapi dapat 
dilaksanakan dalam ruangan yang lebih besar, dalam jumlah siswa yang lebih 





Menurut Romlah (2006), macam-macam metode layanan bimbingan 
klasikal adalah sebagi berikut: 
1) Metode Ekspositori, cara melaksanakan layanan dalam bimbingan klasikal 
maupun kelompok dengan menyampaikan informasi atau penjelasan kepada 
sekelompok konseli. Penyampaian dapat diberikan secara lisan maupun 
tertulis. 
2) Metode Ceramah, menyampaikan informasi atau penjelasan secara lisan. 
Tepa digunakan untuk menyampaikan materi yang berupa konsep, fakta 
maupun generalisasi.  
3) Ekspositori Tertulis, cara memberikan layanan bimbingan dengan 
menyampaikan informasi secara tertulis. Konselor menyiapkan materi 
bimbingan dalam bentuk tertulis dan baan tersebut dapat dipelajari atau 
dibaca mandiri oleh siswa. Disajikan dengan berbagai media seperti papan 
bimbingan, booklet, leaflet, blog, maupun website.  
4) Metode Permaianan Peranan (Roleplaying), permainan peranan dipandang 
sebagai suatu aktivitas yang berkaitan dengan pendidikan, di mana siswa 
memerankan situas yang imajinatif yang bertujuan untuk membantu individu 
dalam mencapai pemahaman diri dan meningkatkan keterampilan dalam 
berhubungan dengan orang lain.  
5) Metode Permainan Simulasi, digunakan untuk merefleksikan situasi yang 
terdapat dalam kehidupan nyata. Tepat digunakan untuk mengenalkan 




6) Metode Home Room, merupakan upaya menciptakan suasana yang hangat, 
akrab, menyenangkan seperti di lingkungan keluarga. Dalam suasana yang 
seperti itu diharapkan siswa dapat lebih terbuka dalam mengungkapkan diri 
termasuk mengungkapkan masalah-masalah yang dihadapi.  
7) Permainan, dapat digunakan sebagai suatu metode yang berdiri sendiri 
maupun digunakan untuk variasi dari metode lain supaya siswa tidak bosan. 
Permainan yang dipakai adalah permainan yang dilakukan secara 
berkelompok.  
Berdasarkan beberapa metode pemberian layanan bimbingan klasikal yang 
telah disebutkan, maka dapat disimpulkan bahwa metode pemberian layanan 
terbagi menjadi dua cara yaitu secara lisan dan tertulis. Secara lisan dapat berupa 
metode ceramah, pengajaran bimbingan dan semua metode lainnya yang 
membuutuhkan guru bimbingan dan konseling untuk berbicara. Secara tertulis 
yaitu metode pemberian layanan yang menggunakan perantara media tulis yang 
berupa papan bimbingan, leaflet, brosur dan lainnya.    
d. Materi Bimbingan Klasikal 
Materi bimbingan klasikal yang diberikan oleh guru bimbingan dan 
konseling bertemakan sesuai dengan bidang bimbingan bimbingan konseling yaitu 
pribadi, sosial, belajar dan juga karir. Tema disetiap bidang bimbingan tersebut 
pastinya disesuaikan dengan kebutuhan siswa atas dasar need assesment yang 




Sebagai contoh, pengembangan tema materi bimbingan untuk SMP, dapat 
dilihat pada tabel berikut:  




Pengenalan Akomodasi Tindakan 
1. Landasan hidup 
religius 
Mengenal arti dan tujuan 
ibadah 
Mempelajari arti dan 









perlunya mentaati norma 
yang berlaku 
Memahami keragaman 









perasaan secara wajar 
Memahami keragaman 
ekspresi perasaan diri dan 
orang lain 
Mengekspresikan 






pengamila keputusan dan 
pemecahan masalah 


















orang lain atas dasar 




Mengenal pera sosial 
laki-laki dan perempuan 
Menghargai peranan diri 
dan orang lain  
Berinterkasi dengan 





dan keinginan diri 







Mengenal perilaku hemat 
dan kompetitif  
Menyadari manfaat 
perilaku hemat dan 
kompetitif 
Membiasakan diri 
hidup hemat dan 
kompetitif 

















Menyadari ragam latar 
belakang teman sebaya 
Bekerjasama dengan 
teman sebaya 
Sumber: Penataan Pendidikan Profesional Konselor dan Layanan Bimbingan dan 
Konseling dalam Jalur Pendidikan Formal (2007 : 253-27) 
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 Selain berdasarkan SKKPD, materi layanan dapat pula berdarkan pada 
rumusan tujuan pada masing-masing bidang bimbingan. Rumusan tujuan 
bimbingan yang mengacu pada masing-masing bidang bimbingan dan konseling 
dapat dilihat pada Rambu-Rambu Penyelenggaraan Bimbingan dan Konseling 
dalam Jalur Pendidikan Formal (2007) sebagai berikut: 
Tabel 2. Materi Bimbingan Berdasarkan Rambu – Rambu Penyelenggaraan 
Bimbingan dan Konseling dalam Jalur Pendidikan Formal 
 
Bidang Bimbingan Tujuan Bimbingan Topik Materi Bimbingan 
Pribadi - Sosial 1. Memiliki sikap 
toleransi terhadap 
orang lain dengan 
saling 
menghormati dan 
memeliara hak dan 
kewajibannya 
masing-masing 
2. Memiliki sikap 
percaya diri 
1. Meningkatkan kesadaran 
akan nilai toleransi 
2. Meningkatkan sikap 
percaya diri 












Karir  Memiliki 
pengetahuan 
mengenai dunia kerja 




1. Informasi karir ke luar 
negeri 






e. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Layanan Bimbingan 
Klasikal  
Menurut Sopiatin (2010 : 36), kepuasan siswa dipengaruhi oleh faktor 
instrinsik dan faktor ekstrinsik. Faktor instrinsik yang dapat menimbulkan 
kepuasan siswa antara lain adalah prestasi tinggi, harapan, dan bakat siswa. 
Sedangkan, faktor ekstrinsik meliputi kualitas mengajar guru, budaya sekolah, dan 
iklim sekolah.  
Kepuasan seseorang tidak sama satu dengan yang lainnya. Hal ini karena 
disebabkan oleh beberapa faktor yang mempengaruhi tingkat kepuasan seseorang 
tersebut. Berry dan Parasuraman (dalam Sopiatin 2010 : 40), menyebutkan bahwa 
faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan adalah keandalan, daya tanggap, 
kepastian, empati, dan berwujud. Faktor-faktor tersebut dijelaskan sebagai 
berikut:  
1) Keandalan: kemampuan penyedia layanan untuk melaksanakan jasa yang 
dijanjikan dengan konsisten dan terpercaya. Kendalan disini yaitu 
kemampuan guru bimbingan dan konseling dalam memberikan pelayanan 
proses bimbingan klasikal yang bermutu sesuai yang dijanjikan, konsisten, 
serta memberikan materi layanan yang sesuai dengan kebutuhan dan harapan 
siswa. Ditandai dengan guru bimbingan dan konseling membuat perencanaan 
untuk melaksanakan proses bimbingan klasikal, dapat mengusai materi 
layanan, dapat menggunakan variasi metode pemberian layanan, dapat 




2) Daya tanggap: kemauan untuk membantu pelanggan dan memberikan jasa 
dengan cepat atau tanggapan. Merupakan kesediaan guru bimbingan dan 
konseling untuk mendengar dan mengatasi keluhan siswa yang berhubungan 
dengan masalah sekolah maupun rumah ataupun lingkungan tempat tinggal 
yang menyangkut masalah belajar, karir, sosial maupun pribadi. Dalam upaya 
untuk memberikan kepuasan kepada siswa, setiap personil sekolah terutama 
guru bimbingan dan konseling dapat menyediakan waktu untuk dapat 
mendengar keluhan siswa dan memberikan solusi terbaik sehingga siswa 
dapat mengambil keputusan yang terbaik dalam menyikapi permasalahan 
yang dialami.   
3) Kepastian: adalah keadaan yang pasti. Siswa memilih sekolah sebagai tempat 
untuk belajar dan mengembangkan potensi yang dimiliki berdasarkan 
informasi, baik dari sekolah maupun orang lain, dan juga berdasarkan 
persepsi dirinya terhadap sekolah tersebut. Sehingga rasa puas siswa atas 
pelayanan yang diberikan oleh sekolah dapat ditentukan oleh apakah layanan 
yang diberikan sekolah kepada siswa sesuai dengan informasi yang telah 
diterima oleh siswa. Dalam upaya memberikan kepastian layanan sekolah 
kepada siswa tidak terlepas dari kemampuan personil sekolah terutama guru 
bimbingan dan konseling untuk menimbulkan keyakinan dan kepercayaan 
terhadap janji sekolah kepada siswa disamping oleh layanan yang lain.  
4) Empati: adalah adanya rasa peduli memberi perhatian pribadi kepada 
pelanggan. Empati mempersyaratkan beberapa kemampuan yang harus 
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dimiliki oleh setiap individu. Empati yang dapat menimbulkan kepuasan 
siswa atas pelayanan yang diberikan oleh sekolah adalah: 
a) Personil sekolah (guru, kepala sekolah, dan staf administrasi) dapat 
memahami siswa dengan cara mengindera perasaan siswa dan 
memperhatikan kepentingan mereka. 
b) Berorientasi melayani, meliputi mengantisipasi dan memenuhi kebutuhan 
belajar siswa 
c) Kegiatan yang dapat mengembangkan potensi dan kemampuan siswa. 
Bentuk empati pihak sekolah terhadap siswa adalah adanya pemahaman 
guru bimbingan dan konseling terhadap kebutuhan siswa dan berupaya ke arah 
pencapaiannya. Wujud dari empati salah satunya adalah kepekaan tajam yang 
dimiliki personil sekolah terutama guru bimbingan dan konseling atas kebutuhan 
siswa.  
5) Berwujud: penampilan fasilitas fisik, peralatan, personil, dan media 
komunikasi. Layanan atau jasa tidak dapat dilihat, diraba, dan dicium maka 
berwujud merupakan suatu hal yang sangat penting dalam mengukur layanan 
karena siswa akan menggunakan indera penglihatan untuk menilai kualitas 
suatu layanan sekolah. Dalam dunia pendidikan yang dimaksud adalah aspek 
fisik sekolah seperti bangunan, taman, laboratorium, perpustakaan dan 
fasilitas fisik lainnya.  Dalam bimbingan dan konseling sendiri yang di 
maksud aspek fisik berupa ruangan konseling pribadi, ruang konseling 
kelompok, papan bimbingan dan media-media layanan lainnya. 
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Sedangkan menurut Musanto (2004), faktor-faktor yang mempengaruhi 
kepuasan adalah realibility, response to and remedy of problems, sales 
experience, dan convenience of acquisition.  
1) Realiability (keandalan), merupakan kemampuan dari suatu perusahaan untuk 
menghasilkan produk sesuai dengan apa yang dijanjikan oleh perusahaan. 
2) Respone to and remedy of problems (respon dan cara pemecahan masalah), 
merupakan sikap dari karyawan dalam menanggapi keluhan serta masalah 
yang dihadapi oleh pelanggan. 
3) Sales experience (pengalaman karyawan), merupakan semua hubungan antara 
pelanggan dengan karyawan khususnya dalam hal komunikasi yang 
berhubungan dengan pelanggan yaitu membantu memberikan pendapat dan 
saran kepada pelanggan. 
4) Convenience of acquisition (kemudahan dan kenyamanan), merupakan segala 
kemudahan dan kenyamanan yang diberikan oleh perusahaan kepada 
pelanggan. 
Berdasarkan faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan yang telah 
dikemukakan diatas, maka dapat disimpulkan bahwa faktor-faktor yang 
mempengaruhi kepuasan adalah keandalan, daya tanggap, kepastian, empati, dan 
berwujud.  
2. Kepuasan Layanan Konseling Individual  
a. Pengertian Kepuasaan Konseling Individual 
Untuk memberikan pengertian dari kepuasan layanan konseling individual, 
maka disini penulis terlebih dahulu mengakaji apa itu pengertian dari kepuasan 
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dan layanan konseling individual. Sebelumnya telah dikaji pengertian dari 
kepuasan yaitu kepuasan merupakan kesesuaian antara harapan dan kenyataan, 
persepsi atas hasil dari suatu kinerja dengan harapan yang sudah dibangun 
sebelumnya. Apabila harapan dan kenyataanya sesuai maka seseorang akan 
merasa puas, apabila kenyataannya melebihi harapannya maka seseorang akan 
merasa sangat puas tetapi apabila kenyataannya tidak sesuai dengan harapannya 
atau jauh dari harapannya maka seseorang tersebut tidak merasa puas.  
Berikut merupakan pengertian-pengertian dari layanan konseling individual. 
Sofyan (2011 : 18) menjelaskan bahwa konseling adalah upaya bantuan yang 
diberikan seorang pembimbing yang terlatih dan berpengalaman terhadap 
individu-individu yang membutuhkan agar individu tersebut berkembang 
potensinya secara optimal, mampu mengatasi masalahnya dan mampu 
menyesuaikan diri terhadap lingkungan yang selalu berubah. Gibson & Mitchell 
(2011 : 205) mengatakan bahwa konseling individu sejak hari-hari awal gerakan 
konseling sudah diidentifikasikan sebagai aktivitas inti dimana semua aktivitas 
lain berfungsi efektif.  
Menurut Prayitno (2009 : 105), konseling individual adalah proses 
pemberian bantuan yang dilakukan melalui wawancara konseling oleh seorang 
ahli (konselor) kepada individu yang sedang mengalami suatu masalah (klien) 
yang bermuara pada teratasinya masalah yang dihadapi klien. Hellen (2005) 
konseling individual yaitu layanan bimbingan dan konseling yang memungkinkan 
peserta didik atau konseli mendapatkan layanan langsung tatap muka (secara 
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perorangan) dengan guru pembimbing dalam rangka pembahasan pengentasan 
masalah pribadi yang diderita konseli.  
Holipah (2011), konseling individual adalah kunci semua kegiatan 
bimbingan dan konseilng karena jika menguasai teknik konseling individual 
berarti akan mudah menjalankan proses konseling yang lain. Proses konseling 
individu berpengaruh besar terhadap peningkatan klien karena pada konseling 
individual konselor berusaha meningkatkan sikap siswa dengan cara berinteraksi 
selama jangka waktu tertentu dengan cara bertatap muka secara langsung untuk 
menghasilkan peningkatan-peningkatan pada diri klien baik cara berpikir, 
berperasaan, sikap dan perilaku.  
Berdasarkan pendapat para ahli mengenai pengertian konseling individual, 
maka dapat disimpulkan bahwa konseling individual adalah proses bantuan 
konselor kepada konseli secara tertutup dan langsung dimana konselor menjadi 
fasilitator untuk membantu konseli mandiri menyelesaikan masalahnya dan 
supaya mengembangakan potensinya secara maksimal.  
Telah dikaji pengertian dari kepuasan dan juga layanan konseling 
individual, maka dapat disimpulkan bahwa pengertian dari kepuasan layanan 
konseling individual adalah kesesuaian antara harapan dan kenyataan siswa 
mengenai layanan konseling individual yang telah diberikan guru bimbingan dan 
konseling meliputi bagaimana keterampilan maupun kepribadian konselor dalam 
memberikan layanan, tahapan yang tepat dalam konseling, dan pendekatan yang 
dipakai. Apabila harapan siswa sesuai dengan kenyataan yang diberikan oleh guru 
bimbingan konseling mengenai pemberian layanan konseling individual maka 
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siswa akan merasa puas, apabila kenyataannya melebihi harapannya maka siswa 
akan merasa sangat puas tetapi apabila kenyataannya tidak sesuai dengan 
harapannya atau jauh dari harapannya maka siswa tersebut tidak merasa puas. 
Maka apabila siswa merasa apa yang didapat dalam konseling individual sudah 
sesuai harapannya maka tingkat kepuasan siswa tersebut akan tinggi, tetapi 
apabila yang dia dapat tidak sesuai dengan harapannya maka tingkat kepuasannya 
akan rendah. 
b. Tujuan Konseling Individual 
Menurut Sofyan (2011 : 20), secara umum dikatakan bahwa tujuan 
konseling harus mencapai: 
1) Effective daily living, artinya setelah selesai proses konseling klien harus 
dapat menjalani kehidupan sehari-harinya secara efektifdan berdaya guna 
untuk diri, keluarga, masyarakat, bangsa, dan Tuhannya. 
2) Relationship with other, artinya klien mampu menjalin hubungan yang 
harmonis dengan orang lain di keluarga, sekolah, kantor, masyarakat, dan 
sebagainya. 
Menurut Maslow dan Rogers (dalam Sofyan 2011 : 21), tujuan konseling 
adalah self actualization artinya agar tercapai aktualisasi diri sebagai manifestasi 
potensi yang dimiliki klien. Dalam aktualisasi ini tidak terlepas dari sosialisasi 
potensi klien yang dikembangkan tidak bertentangan dengan nilai dan norma yang 
berlaku di masyarakat. Disamping itu, dalam aktualisasi diri terdapat unsur 




Menurut McLeod (2006 : 13), tujuan konseling individual adalah sebagai 
berikut: 
1) Pemahaman. Adanya pemahaman terhadap akar dan perkembangan kesulitan 
emosional, mengarah kepada peningkatan kapasitas untuk lebih memilih 
kontrol rasional ketimbang perasaan dan tindakan.  
2) Berhubungan dengan orang lain. Menjadi lebih mampu membentuk dan 
mempertahankan hubungan yang bermakna dan memuaskan dengan orang 
lain. 
3) Kesadaran diri. Menjadi lebih peka terhadap pemikiran dan perasaan yang 
selama ini ditahan atau ditolak, atau mengembangkan perasaan yang lebih 
akurat berkenaan dengan bagaimana penerimaan orang lain terhadap diri. 
4) Penerimaan diri. Pengembangan sikap positif terhadap diri, yang ditandai 
oleh kemampuan menjelaskan pengalaman yang selalu menjadi subjek kritik 
diri dan penolakan.  
5) Aktulisasi diri atau individuasi. Pergerakan ke arah pemenuhan potensi atau 
penerimaan integrasi bagian diri yang sebelumnya saling bertentangan. 
6) Pencerahan. Membantu klien mencapai kondisi kesadaran spiritual yang lebih 
tinggi. 
7) Pemecahan masalah. Menemukan pemecahan problem tertentu yang tak bisa 
dipecahkan oleh klien seorang diri. Menuntut kompetensi umum dalam 
pemecahan masalah.  
8) Pendidikan psikologi. Membuat klien mampu menangkap ide dan teknik 
untuk memahami dan mengontrol tingkah laku. 
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9) Memiliki keterampilan sosial. Mempelajari dan menguasai keterampilan 
sosial dan interpersonal seperti mempertahankan kontak mata, tidak menyela 
pembicaraan, asertif, atau pengendalian kemarahan. 
10) Perubahan kognitif. Modifikasi atau mengganti kepercayaan yang tak rasional 
atau pola pemikiran yang tidak dapat diadaptasi, yang diasosiasikan dengan 
tingkah laku penghancuran diri. 
11) Perubahan tingkah laku. Modifikasi atau mengganti pola tingkah laku yang 
maladaptif atau merusak. 
12) Perubahan sistem. Memperkenalkan perubahan dengan cara beroperasinya 
sistem sosial. 
13) Penguatan. Berkenaan dengan keterampilan, kesadaran, dan pengetahuan 
yang akan membuat klien mampu mengontrol kehidupannya. 
14) Restitusi. Membantu klien membuat perubahan kecil terhadap perilaku yang 
merusak. 
15) Reproduksi dan produk sosial. Menginsipirasikan dalam diri seseorang hasrat 
dan kapasitas untuk peduli terhadap orang lain, membagi pengetahuan, dan 
mengontribusikan kebaikan bersama melalui kesepakatan politik dan kerja 
komunitas. 
Berdasarkan pendapat para ahli mengenai tujuan konseling individual, maka 
dapat disimpulkan bahwa tujuan dari konseling individual adalah konseli mampu 
menyelesaikan masalahnya secara mandiri, dan setelah itu menjadikan konseli 
pribadi yang lebih baik dengan memahami dan menerima dirinya, menjalani 
kehidupannya dengan bertanggung jawab serta optimis.  
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c. Kepribadian Konselor 
Menurut Sofyan (2011 : 22) seorang konselor yang efektif memiliki 
karakteristik kepribadian sebagai berikut: 
1) Empati, artinya dapat merasakan apa yang dirasakan orang lain 
2) Asli atau jujur, yaitu perilaku dan kata-kata konselor tidak dibuat-buat akan 
tetapi asli dan jujur sesuai dengan keadaannya 
3) Memahami keadaan klien, mampu memahmai kekuatan dan kelemahannya 
4) Menghargai martabat klien secara positif tanpa syarat 
5) Menerima klien walau dalam keadaan bagaimanapun 
6) Tidak menilai atau membanding-bandingkan klien 
7) Mengetahui keterbatasan diri (ilmu, wawasan, teknik) konselor 
8) Pemahaman keadaan sosial  budaya dan ekonomi klien 
Carl Rogers (dalam Latipun 2010), memaparkan tiga karakteristik yang 
perlu dimiliki oleh seorang konselor, yaitu:  
1) Kongruensi, artinya tidak ada kepura-puraan dan kebohongan. Konselor yang 
menunjukan sikap kogruen diharapkan akan mendorong konseli untuk 
bersikap sama, sehingga penggalian masalah dapat dilakukan secara efektif.  
2) Penghargaan positif tanpa syarat, konselor yang menunjukan sikap ini artinya 
tidak mengharapkan simpati dari apa yang dilakukannya. Selain itu juga 
konselor bersikap toleran atau menyetujui tentang apa yang dilakukan dan 
diungkapkann oleh orang lain.  
3) Empati, kemampuan untuk memahami cara pandang dan perasaan oran lain. 
Empati tidak berarti memahami orang lain secara objektif, tetapi sebaliknya 
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berusaha memahami pikiran dan perasaan orang lain dengan cara orang lain 
tersebut berpikir dan merasakan atau melihat dirnya sendiri.  
Carlekhuff (dalam Mudjijanti)  menyebutkan 9 ciri kepribadian yang harus 
ada pada konselor sebagai berikut:  
1) Empati, kemmapuan seseorang untuk merasakan secara tepat apa yang 
dirasakan dan dialami orang lain. Konselor yang empatinya tinggi akan 
menampakan sifat bantuan yang nyata dan berarti dengan konseli.  
2) Rasa Hormat, menunjukan bahwa konselor menghargai martabat dan nilai 
konsel sebgai manusia. Konselor menrima kenyataan bahwa setiap konseli 
mempunyai hak untuk memilah sendiri, memiliki kebebasan, kemauan dan 
mampu membuat keputusan sendiri.  
3) Keaslian (genuiness), keampuan konselor menyatakan dirinya secara ebbas 
dan mendalam. Konselor yang genuine selalu tampak keaslian pribadinya 
sehingga tidak ada pertentangan antara apa yang ia katakan dengan apa yang 
dilakukan. 
4) Konkret, kemampuan konselor untuk mengkonkritkan hal-hal yang samar dan 
tidak jelas mengenai pengalaman dan peristiwa yang diceritakan konseli 
termasuk ekspresi perasaan yang spesifik yang muncul dalam komunikasi 
mereka.  
5) Konfrontasi, terjadi jika terdapat kesenjangan antara apa yang dikatakan 
konseli dengan apa yang ia alami atau antara apa yang ia katakan pada suatu 
saat dengan apa yang telah ia katakan sebelumnya.  
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6) Membuka Diri, penampilan perasaan, sikap, pendapat, dan pengalaman 
pribadi konselor utuk kebaikan konsle. Konselor mengungkapkan diri sendiri 
dengan mengungkapkan beberapa pengalaman yang berarti, sesuai dengan 
permasalahan konseli.    
7) Kesanggupan, konselor mampu menguasai dirinya dan mampu mneyalurkan 
kompetensinya dan rasa aman kepada konseli.  
8) Kesiapan, menyediakan kesempatan untuk menggarap berbagai masalah 
konseli, sehingga konseli dapat mengambil manfaat melalui pengalaman ini. 
9) Aktualisasi Diri, konselor mampu mengadakan hubungan sosial yang hangat, 
intim, dan secara umum mereka sangat efektif dalam hidupnya. 
Berdasarkan pemaparan kepribadian konselor tersebut, bahwa kepribadian 
konselor sangat menentukan keberhasilan dalam proses pemberian layanan 
bimbingan maupun konseling. Kepribadian konselor yang harus dimiliki adalah 
empati, jujur, menerima dan menghargai konseli dan mampu terbuka.  
d. Tahapan Konseling Individual 
Menurut Sofyan (2011 : 50), secara umum proses konseling dibagi atas tiga 
tahapan yaitu sebagai berikut: 
1) Tahap Awal Konseling  
Tahap ini terjadi sejak klien menemui konselor hingga berjalan proses 
konseling sampai konselor dan klien menemukan definisi masalah klien. Tahap 
awal dilakukan konselor sebagai berikut: 
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a) Membangun hubungan konseling yang melibatkan klien. Hubungan 
konseling yang bermakna ialah jika klien terlibat berdiskusi dengan konselor 
yang berfungsi, bermakna dan berguna.  
b) Memperjelas dan mendefinisikan masalah. Konselor membantu 
mengembangkan potensi, memperjelas masalah, dan membantu 
mendefinisikan malasah bersama-sama.  
c) Membuat penaksiran dan penjajakan. Konselor berusaha menaksir 
kemungkinan mengembangkan masalah dan merancang bantuan yang 
mungkin dilakukan. Konselor membantu membangkitkan semua potensi klien 
untuk dapat menentukan alternatif yang sesuai untuk menyelesaikan masalah. 
d) Menegosiasikan kontrak. Kontrak menggariskan kegiatan konseling. Bahwa 
konseling adalah urusan yang saling ditunjang, bukan hanya dari konselor 
sebagai ahli saja tetapi tanggung jawab klien juga untuk bekerjasama dalam 
proses konseling. 
2) Tahap Pertengahan (Tahap Kerja)  
Pada tahap ini kegiatan selanjutnya adalah fokus terhadap penjelajahan 
masalah klien dan bantuan apa yang akan diberikan berdasarkan penilaian 
masalah klien tersebut.  
3) Tahap Akhir Konseling (Tahap Tindakan) 
Pada tahap ini ditandai beberapa hal sebagai berikut: 
a) Menurunnya kecemasan klien. Hal ini diketahui setelah konselor menanyakan 
keadaan kecemasannya.  
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b) Adanya perubahan perilaku klien kearah yang lebih positif, sehat, dan 
dinamik. 
c) Adanya rencana hidup masa yang akan datang dengan program yang jelas. 
d) Terjadinya perubahan sikap positif, yaitu mulai dapat mengoreksi diri dan 
meniadakan sikap yang suka menyalahkan dunia luar.      
Brammer, Abrego & Shostrom (dalam Murad 2011 : 97), mereka adalah 
eklektik dalam proses konseling, mereka memberikan langkah-langkah konseling 
sebagai berikut: 
1) Langkah 1: Membangun Hubungan 
Sasaran dalam langkah pertama ini adalah supaya klien dapat menjelaskan 
alasan dia datang dan juga maslaahnya. Sangat perlu untuk membangun hubungan 
yang positif, berlandaskan rasa percaya, keterbukaan dan kejujuran berekspresi. 
Konselor harus menunjukan bahwa dirinya dapat dipercaya dan kompeten. Lalu 
berikutnya adalah untuk menentukan sampai sejauh mana klien mengenali 
kebutuhannya untuk mendapatkan bantuan dna kesediannya melakukan 
komitmen.  
2) Langkah 2: Identifikasi dan Penilaian Masalah 
Konselor mendiskusikan dengan klien apa yang mereka inginkan dari proses 
konseling. Diskusi ini untuk menghindari kemungkinan adanya harapan dan 
sasaran yang tidak realistik. Sasaran utamanya adalah diagnosis, apa masalahnya 





3) Langkah 3: Memfasilitasi Perubahan Terapeutis 
Dalam langkah ini yang dicari adalah strategi dan intervensi yang dapat 
memudahkan terjadinya perubahan. Sasaran dan strategi terutama ditentukan oleh 
sifat masalah, gaya dan teori yang dianut oleh konselor, keinginan klien, dan gaya 
komunikasinya. Konselor dalam langkah ini memikirkan alternatif, melakukan 
evaluasi dan kemungkinan konsekuensi dari berbagai alternatif, rencana tindakan 
dan dipertimbangkan juga strategi yang berasal dari berbagai macam pendekatan.  
4) Langkah 4: Evaluasi dan Terminasi 
Dalam langkah keempat ini, dilakukan evaluasi terhadap hasil konseling dan 
akhirnya terminasi. Indikatornya adalah sampai sejauh mana sasaran tercapai.  
Menurut Komalasari (2011 : 27) proses konseling dibagi menjadi tiga 
bagian yaitu proses awal, tengah, dan akhir. Pada setiap bagian memiliki aktifitas-
aktifitas spesifik yang generik sehingga dapat diintegrasikan dengan berbagai 
pendekatan dan teori konseling. Langkah atau tahapan konseling menurut Gantina 
adalah sebagai berikut: 
1) Langkah 1: Mendefinisikan Masalah Melalui mendengar Aktif 
Konselor mendegarkan aktif dalam rangka membangun rapport dengan 
konseli. Pada langkah ini juga disepakati kontrak-kontrak yang akan 
dilaksanakan. Ketika konseli telah terbuka untuk mendiskusikan masalahnya 
dengan konselor, konselor perlu memperhatikan tiga poin penting yaitu apa 
masalah yang belum terpecahkan, perasaan terhadap masalah tersebut, harapan-




2) Langkah 2: Mengklarifikasi Ekspektasi Konseli  
Konselor mendiskusikan kemungkinan pencapaian ekspektasi konseli dalam 
konseling. Ekspektasi konseli harus realistis dengan kondiis dirinya dan 
lingkungannya.  
3) Langkah 3: Mengeksplorasi Hal-Hal yang Sudah Dilakukan untuk Mengatasi 
Masalah 
Konselor mendiskusikan usaha-usaha yang telah dilakukan konseli dalam 
mengatasi masalah yang dihadapi. Dalam hal ini konselor sebaiknya 
menggunakan pernyataan daripada pertanyaan untuk menghindari seperti 
menginterogasi.  
4) Langkah 4: Mengeksplorasi Hal-Hal Baru yang Dapat Dilakukan untuk 
Mengatasi Masalah  
Langkah ini merupakan sesi brainstorming di mana konselor mendorong 
konseli untuk mengembangkan alternatif penyelesaian masalah sebanyak-
banyaknya kemudian semua alternatif tersebut dinilai. 
5) Langkah 5: Membuat Komitmen untuk Mencoba Alternatif Kegiatan yang 
Dipilih untuk Mengatasi Masalah 
Setelah konseli mempertimbangkan alternatif terbaik dan yang paling sesuai 
dengan dirinya dan lingkungannya, konselor membangun komitmen konseli untuk 
melaksanakan alternatif tersebut.  
6) Langkah 6: Menutup Wawancara Konseling  
Setelah konseli melaksanakan alternatif penyelesaian masalah, konselor 
mendiskusikan dan mereview pencapaian penyelesaian masalah. Kemudian 
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bersama-sama membuat kesimpulan dan membuat rencana tindak lanjut 
konseling.  
 Berdasarkan beberapa tahapan konseling yang telah dikemukakan oleh 
para ahli, maka dapat disimpulkan bahwa tahapan konseling terdiri dari tiga tahap 
yaitu tahap awal, tahap kerja dan tahap akhir. Pada tahap awal konselor berusaha 
membangun rapport dengan konseli, berusaha membuka diri supaya konseli juga 
terbuka dan merasa nyaman untuk mengungkapkan masalahnya dengan konselor, 
di tahap ini pula disepakati kontrak-kontrak untuk membuat proses konseling 
menjadi lebih tertata. Di tahap kerja, konselor menggunakan keterampilannya 
untuk menggali masalah konseli secara mendalam, sudah mendiagnosis apa 
masalah dari konseli tersebut dan akan menggunakan pendekatan apa untuk 
membantu menyelesaikan masalah konseli. Di tahap ini pula konseli menggali 
alternatif-alternatif apa yang akan dilakukan untuk menyelesaikan masalahnya 
sendiri. Di tahap akhir, konselor mengevaluasi apa saja dan sudah sejauh mana 
konseli dapat melakukan alternatif penyelesaian masalah yang telah dibahas 
sebelumnya lalu membuat kesimpulan serta tindak lanjut apa yang akan dilakukan 
setelah proses konseling berkahir, dan di tahap ini konseli sudah menunjukan 
perubahan-perubahan yang lebih positif dari sebelumnya. 
e. Teknik atau Pendekatan Konseling Individual 
Berikut merupakan bebrapa pendekatan menurut Corey (2013 : 13): 
1) Pendekatan Psikoanalitik. 
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Pendekatan ini diciptakan oleh Sigmund Freud. Psikoanalisis  adalah sebuah 
model perkembangan kepribadian, filsafat tentang manusia, dan metode 
psikoterapi. Sumbangan utama dari teori dan praktek psikoanalitik mencakup: 
a) Kehidupan mental individu menjadi bisa dipahami, dan pemahaman terhadap 
sifat manusia bisa diterapkan pada peredaan penderitaan manusia. 
b) Tingkah laku diketahui sering ditentukan oleh faktor-faktor tak sadar. 
c) Perkembangan pada masa dini kanak-kanak memiliki pengaruh yang kuat 
terhadap kepriadian di masa dewasa. 
d) Teori psikoanalitik menyediakan kerangka kerja yang berharga untuk 
memahami cara-cara yang digunakan oleh individu dalam mengatasi 
kecemasan dengan mengandaikan adanya mekanisme-mekanisme yang 
berkerja untuk menghindari luapan kecemasan. 
e) Pendekatan psikoanalitik telah memberikan cara-cara mencari keterangan dari 
ketidaksadaran melalui analisis atas mimpi, resistensi dan transferensi. 
2) Pendekatan Eksistensial Humanistik 
Pendekatan eksistensial humanistik menekankan pada apa artinya menjadi 
manusia yang utuh. Berpijak bahwa manusia tidak bisa melarikan diri dari 
kebebasan dan bahwa kebebasan dan tanggung jawab itu saling berkaitan. 
Pendekatan eksistensial mengembalikan pribadi kepada fokus sentral, 
memberikan gambaran tentang manusia pada taraf tertinggi. Bahwa manusia 
selalu dalam proses menjadi sesuatu dan manusia secara berkesinambungan 
mengaktualisasi dan memenuhi potensi dirinya. Pendekatan ini berfokus pada 
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fakta-fakta utama keberadaan manusia, kesadaran diri dan kebebasan yang 
konsisten. 
3) Pendekatan Client Centered  
Pendekatan ini dikembangkan oleh Carl R. Rogers. Pendekatan client 
centered merupakan cabang dari pendekatan humanistik yang menggaris bawahi 
tindakan klien berikut dunia subjektif maupun fenomenalnya. Pendekatan ini 
menaruh kepercayaan yang besar pada kesanggupan klien untuk mengikuti jalan 
terapi dan menemukan arahnya sendiri. Hubungan terapeutik antara terapis dan 
klien merupakan katalisator bagi perubahan, klien menggunakan hubungan yang 
unik sebagai alat untuk meningkatkan kesadaran dan untuk menemukan sumber-
sumber terpendam yang bisa digunakan secara konstruktif dalam pengubahan 
hidupnya. 
4) Terapi Gestalt  
Terapi gestalt  dikembangkan oleh Frederick Perls. Merupakan bentuk 
terapi yang eksistensial yang berpijak bahwa individu harus menemukan jalan 
hidupnya sendiri dan menerima tanggung jawabnya jika ingin mencapai 
kematangan. Terapi gestalt berfokus pada apa dan bagaimana tingkah laku dan 
pengalaman disini dan sekarang dengan memadukan bagian kepribadian yang 
terpecah dan tidak diketahui. Klien didorong untuk langsung mengalami 
perjuangan di sini dan sekarang terhadap urusan yang tak selesai di masa lampau, 
dengan mengalami konflik-konflik meskipun hanya membicarakannya klien 




5) Pendekatan Analisis Transaksional 
Pendekatan ini dikembangkan oleh Eric Berne, berlandaskan suatu teori 
kepribadian yang berkenaan dengan analisis struktural dan transaksional. Teori ini 
menyajikan suatu kerangka bagi analisis terhadap tiga kedudukan ego yang 
terpisah yaitu orang tua, orang dewasa dan anak. Analisis transaksional berfokus 
pada putusan-putusan awal yang dibuat oleh klien dan menekankan kemampuan 
klien untuk membuat putusan-putusan baru. Analisis transaksional menekankan 
aspek-aspek kognitif rasional behavioral dan berorientasi kepada peningkatan 
kesadaran sehingga klien akan mampu membuat putusan-putusan baru dan 
mengubah cara hidupnya. Pendekatan ini berasumsi bahwa orang-orang bisa 
belajar mempercayai dirinya sendiri, berpikir dan memutuskan untuk dirinya 
sendiri dan mengungkapkan perasaan-perasaannya.  
6) Terapi Tingkah Laku 
Terapi tingkah laku adalah penerapan aneka ragam teknik dan prosedur 
yang berakar pada berbagai teori tentang belajar. Terapi ini menyertakan 
penerapan prinsip-prinsip belajar pada pengubahan tingkah laku ke arah yang 
lebih adaptif. Aspek yang paling penting dari gerakan modifikasi tingkah laku 
adalah penekanan pada tingkah laku yang bisa didefinisikan secara operasional, 
diamati dan diukur. Para terapis tingkah laku melandaskan pendekatan mereka 
pada beberapa variabel yaitu, pengenalan yang cermat atas tingkah laku yang 





7) Terapi Rasional Emotif 
Terapi rasional emotif dikembangkan oleh Albert Ellis. Terapi rasional 
emotif sangat didaktik dan sangat direktif serta lebih banyak berurusan dengan 
dimensi-dimensi pikiran daripada dengan dimensi perasaan. Pendekatan ini 
menyodorkan dimensi kognitif dan menantang klien untuk menguji rasionalitas 
dari putusan-putusan dan nilainya sendiri.  
8) Terapi Realitas 
Terapi realitas dikembangkan oleh William Glasser. Terapi realitas adalah 
suatu sistem yang difokuskan pada tingkah laku sekarang. Inti dari terapi ini 
adalah penerimaan tanggung jawab pribadi yang dipersamakan dengan kesehatan 
mental. Klien dihadapkan pada keharusan mengevaluasi tingkah lakunya sendiri 
dan membuat pertimbangan nilai. Pemahaman dan kesadaran tidak dipandang 
cukup, rencana tindakan dan komitmen untuk melaksanakannya dipandang 
sebagai inti proses terapeutik. Terapi realitas tidak menerima dalih dan 
menekankan pada penerimaan tanggung jawab oleh klien atas keadaan dirinya, 
klien harus melihat ke dalam dirinya sendiri dan mencari alternatif-alternatif.   
Menurut Komalasari (2011 : 53) teori dan teknik konseling adalah sebagai 
berikut: 
1) Pendekatan Psikoanalisis 
Pendekatan psikoanalisis dikembangkan oleh Sigmund Freud (1856-1939). 
Psikoanalisis disebut sebagai psikologi dalam karena pendekatan ini berpendapat 
bahwa segala tingkah laku manusia bersumber pada dorongan yang terletak jauh 
di dalam ketidaksadaran. Pendekatan ini memandang manusia sebagai mahkluk 
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deterministik yaitu tingkah laku manusia ditentukan oleh kekuatan irasional, 
motivasi bawah sadar, dorongan biologis dan insting, serta kejadian psikoseksual 
selama enam tahun pertama kehidupan. Tujuan utama konseling dalam 
pendekatan ini adalah membuat kesadaran (conscious) hal-hal yang tidak disadari 
(unconscious) konseli.  
2) Pendekatan Analisis Transaksional 
Pendekatan ini dikembangkan oleh Eric Berne (1910-1970). Teori analisis 
transaksional diintegrasikan dengan beberapa konsep yaitu, anak-anak tumbuh 
dengan injungsi (injunctions) dan basis dari pesan orangtua dalam membuat 
pengambilan keputusan awal (early decision). Keputusan awal bertujuan untuk 
menerima stroke dari orangtua (parental strokes) yang berupa penghargaan dan 
perhatian (recognition dan attention) serta dalam memastikan pertahanan hidup 
yang mendasar (basic survival). Tujuan utama konseling analisis transaksional 
adalah membantu konseli untuk membuat keputusan baru tentang tingkah laku 
sekarang dan arah hidupnya. 
3) Pendekatan Behavioral 
Pendekatan ini memandang perilaku yang malajusted sebagai hasil belajar 
dari lingkungan secara keliru. Konseling behavioral dikenal juga dengan 
modifikasi perilaku yang dapat diartikan sebagai tindakan yang bertujuan untuk 
mengubah perilaku. Konseli belajar perilaku baru dan mengeliminasi perilaku 
yang maladaptif, memperkuat serta mepertahankan perilaku yang diinginkan, dan 
membentuk pola tingkah laku dengan memberi ganjaran atau reinforcement yang 
menyenangkan segera setelah tingkah laku yang diharapkan muncul. Pendekatan 
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ini berasumsi bahwa semua tingkah laku baik yang adaptif maupun maladaptif 
dapat dipelajari.  
4) Pendekatan Rational Emotive Behavior (REBT)  
Pendekatan ini dikembangkan oeh Albert Ellis. Pendekatan Rational 
Emotive Behavior Therapy (REBT) adalah pendekatan behavior kognitif yang 
menekankan pada keterkaitan antara perasaan, tingkah laku dan pikiran. 
Karakteristik individu menurut REBT adalah memiliki potensi yang unik untuk 
berpikir rasional dan irasional. Pikiran irasional berasal dari proses belajar yang 
irasional yang didapat dari orangtua dan budayanya, makhluk verbal dan berpikir 
melalui simbol serta bahasa, gangguan emosional yang disebabkan oleh 
verbalisasi diri dan persepsi serta sikap terhadap kejadian merupakan akar 
permasalahan, memiliki potensi untuk mengubah arah hidup personal dan 
sosialnya. Tujuan dari konseling REBT adalah membantu individu mencapai nilai 
untuk hiduo dan menikmati hidup.  
5) Pendekatan Realitas 
Pendekatan ini dikembangkan oleh William Glasser. Menurut Glasser, 
setiap individu memiliki kebutuhan psikologis yang secara konstan hadir 
sepanjang rentan kehidupan dan harus dipenuhi dan individu menalami 
permsalahan psikologis karena ia terhambat dalam memenuhi kebutuhan 
psikologisnya. Keterhambata pemenuhan kebutuhan psikologis pada dasarnya 
karena penyangkalan terhadap realitas, kecenderungan untuk menghindari hal-hal 
yang tidak menyenangkan. Penerimaan terhadap realita dapat dicapai dengan 
melakukan sesuatu yang realistis, bertanggung jawab, dan benar dan harus 
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tercemin dalam keseluruhan perilaku konseli meliputi tindakan, pikiran, perasaan 
dan respon fisiologisnya. Konseling ini bertujuan membantu individu untuk 
mengetahui lankah apa yang akan ia lakukan di masa yang akan datang dengan 
segala konsekuensinya. Dihadapkan kembali pada kenyataan hidup sehingga 
dapat memahami dan mampu menghadapi realita.  
6) Pendekatan Person Centered  
Pendekatan ini dikembangkan oleh Carl Rogers (1902-1987). Pendekatan 
person centered  berasumsi bahwa manusia yang mencari bantuan psikologis 
diperlakukan sebagai konseli yang bertanggung jawab yang memiliki kekuatan 
untuk mengarahkan dirinya. Pendekatan ini dibangun atas dua hipotesis besar 
yaitu, setiap orang memiliki kepastian untuk memahami keadaan yang 
menyebabkan ketidakbahagiaan dan mengatur kembali kehidupannya menjadi 
lebih baik dan kemampuan seseorang untuk menghadapi keadaan ini dapat terjadi 
dan ditingatkan jika konselor menciptakan kehangatan, penerimaan, dan dapat 
memahami proses konseling yang sedang dibangun. Tujuan konseling dalam 
pendekatan ini adalah untuk membantu individu menemukan konsep dirinya yang 
lebih positif lewat komunikasi konseling, di mana konselor mendudukan konseli 
sebagai orang yang berharga, orang yang penting, dan orang yang memiliki 
potensi positif dengan penerimaan tanpa syarat.  
7) Pendekatan Gestalt 
Merupakan terapi phenomenological existential yang diprakarsai oleh 
Frederick (Fritz) dan Laura Perls. Pendekatan gestalt berfokus pada proses (what 
is happening) daripada isi (what is being discussed). Individu yang sehat secara 
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mental adalah individu yang dapat mempertahankan kesadaran, yang dapat 
merasakan dan berbagi konflik pribadi dan frustasi dengan kesadaran dan 
konsentrasi yang tinggi, yang dapat membedakan konflik dan masalah yang dapat 
diselesaikan dan tidak dapat diselesaikan, yang dapat mengambil tanggung jawab, 
yang dapat berfokus pada suatu kebutuhan pada satu waktu sambil 
menghubungkannya dengan kebutuhan yang lain. Individu yang sehat adalah 
individu yang dapat melengkapi siklus gestalt. Bila individu tidak dapat 
menggenapi siklus tersebut, maka individu akan memiliki beberapa masalah yang 
berkaitan dengan lapisan neurosis, urusan yang tidak selesai (unfinished business) 
dan berbagai bentuk pertahanan diri. Tujuan dalam konseling ini adalah untuk 
memfokuskan pada perasaan, kesadaran, bahasa tubuh, hambatan energi, dan 
hambatan untuk mencapai kesadaran yang ada pada konseli.  
Menurut Murad (2011 : 16), ada berbagai macam teori yang dapat 
digunakan sebagai landasan oleh seorang konselor yang melakukan konseling, 
yaitu sebagai berikut: 
1) Pendekatan Psikoanalitik 
Pendekatan psikoanalitik menekankan pentingnya riwayat hidup klien, 
pengaruh dari impuls genetik, energi hidup, pengaruh dari pengalaman dini, serta 
irasionalitas dan sumber tak sadar dari tingkah laku manusia.  
2) Pendekatan Humanistik (Person Centered Counseling) 
Implisit dari teori ini adalah pandangan bahwa semua orang pada dasarnya 
baik. Setiap pribadi adalah orang yang sadar, terarah dari dalam, dan bergerak ke 
arah aktualisasi siri sejak bayi. Aktualisasi diri adalah dorongan yang paling 
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menonjol dan memotivasi eksistensi dan mencakup tindakan yang mempengaruhi 
keseluruhan kepribadian, yang penting adalah persepsi manusia tentang realitas.  
3) Pendekatan Behavioral 
Seringkali orang mengalami kesulitan karena tingkah lakunya berlebih atau 
tingkah lakunya kurang pantas. Konselor membantu konseli untuk belajar cara 
bertindak yang baru dan pantas atau membantu untuk memodifikasi atau 
mengeliminasi tingkah laku yang berlebih.  
4) Konseling Kognitif dan Kognitif Behavioral  
Teori konseling yang bersifat kognitif memfokuskan pada proses mental dan 
pengaruhnya pada kesehatan mental dan tingkah laku. Premis umum dari semua 
pendekatan kognitif adalah bahwa pikiran menentukan bagaimana perasaan dan 
bagaimana bertingkah laku. Pendekatan behavioral menekankan pada perubahan 
tingkah laku.  
5) Pendekatan Sistem 
Menurut teori ini setiap organisme yang hidup terdiri dari komponen-
komponen yang saling berinteraksi, komponen yang saling mempengaruhi satu 
sama lain. Asumsi dasar teori sistem adalah kausalitas adalah interpersonal, sistem 
psikososial paling baik dipahami sebagai pola berulang dari interaksi 
interpersonal, dan tingkah laku simtomatik harus dipahami dari sudut pandang 
interaksional. Fokus teori sistem adalah bagaimana interaksi dari bagian-bagian 
ini mempengaruhi kerja sistem sebagai keseluruhan.  
Berdasarkan beberapa pendekatan maupun teknik yang telah disebutkan 
oleh beberapa ahli, maka dapat disimpulkan bahwa pendekatan konseling ada 
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beberapa macam yaitu pendekatan psikoanalistis, analisis transaksional, 
behavioral atau terapi tingkah laku, terapi rasional emotif atau REBT, realitas, 
person centered, dan juga gestalt.  
Psikoanalisis lebih memfokuskan pada menjadikan ketidaksadaran menjadi 
kesadaran, membantu untuk menghidupkan kembali pengalaman masa lalu dan 
mengatasi konflik yang mengalami represi. Analisis transaksional memfokuskan 
individu untuk membuat keputusan baru yang menekankan pada aspek kognitif, 
rasional dan tingkah laku kepribadian sehingga dapat mengganti arah hidupnya 
menjadi lebih baik.  Pendekatan behavioral mengungkapkan bahwa perilaku 
adaptif maupun maladaptif itu dapat dipelajari sehingga konseli dapat belajar 
mengeliminasi perilaku yang maladaptif, memperkuat perilaku yang diinginkan 
dan membentuk pola tingkah laku yang baik. Pendekatan REBT akan 
mengkonfrontasi pikiran irasional konseli secara langsung, mengajak konseli 
untuk mengatasi masalahnya dengan kekuatan berpikir bukan emosi sehingga 
yang digunakan adalah pikiran rasional konseli bukan irasionalnya. Pendekatan 
realitas, konseli dihadapkan pada kenyataan hidup untuk dapat menentukan 
langkah apa yang akan dilakukan dengan menerima segala konsekuensinya 
sehingga dapat memahami dan mampu menghadapi realitas. Pendekatan person 
centered beranggapan bahwa individu adalah seseorang yang mampu bertanggung 
jawab dan mampu mengarahkan dirinya sendiri sehingga dalam proses konseling, 
konseli merupakan pengendali penuh terhadap keberhasilan proses konseling. 
Pendekatan gestalt, fokus utama adalah menyadarkan kembali konseli pada urusan 
yang tidak selesai pada masa lampau atau unfinished business untuk 
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menyelesaikannya sekarang dengan mengalami konflik walaupun hanya dengan 
membicarakannya saja, maka konseli nantinya dapat memperluas kesadarannya.  
f. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Layanan Konseling 
Individual 
Sebelumya telah dikaji apa saja faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan 
siswa terkait layanan bimbingan klasikal. Disini akan kembali coba diuraikan apa 
saja yang mempengaruhi kepuasan layanan konseling individual berdasarkan 
kesimpulan yang telah diambil sebelumnya bahwa faktor kepuasan adalah 
keandalan, daya tanggap, kepastian, empati, dan berwujud.  
Berry dan Parasuraman (dalam Sopiatin 2010 : 40), menyebutkan bahwa 
faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan adalah keandalan, daya tanggap, 
kepastian, empati, dan berwujud. Faktor-faktor tersebut dijelaskan sebagai 
berikut:  
1) Keandalan: kemampuan penyedia layanan untuk melaksanakan jasa yang 
dijanjikan dengan konsisten dan terpercaya.  
Kendalan disini yaitu kemampuan guru bimbingan dan konseling dalam 
memberikan pelayanan proses konseling individual yang bermutu sesuai yang 
dijanjikan, konsisten, serta membantu siswa atau konseli untuk menyelesaikan 
masalahnya. Ditandai dengan guru bimbingan dan konseling melaksanakan 
tahapan konseling dengan benar dan juga menggunakan pendekatan yang sesuai 
untuk membantu meyelesaikan masalah konseli.  
2)   Daya tanggap: kemauan untuk membantu pelanggan dan memberikan jasa 
dengan cepat atau tanggapan.  
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Merupakan kesediaan guru bimbingan dan konseling untuk mendengar dan 
mengatasi keluhan siswa yang berhubungan dengan masalah sekolah maupun 
rumah ataupun lingkungan tempat tinggal yang menyangkut masalah belajar, 
karir, sosial maupun pribadi. Dalam upaya untuk memberikan kepuasan kepada 
siswa, setiap personil sekolah terutama guru bimbingan dan konseling dapat 
menyediakan waktu untuk dapat mendengar keluhan siswa dan memberikan 
solusi terbaik sehingga siswa dapat mengambil keputusan yang terbaik dalam 
menyikapi permasalahan yang dialami.  Disini guru bimbingan dan konseling atau 
konselor harus memberikan rasa aman dan nyaman kepada konseli supaya konseli 
mau untuk mengungkapkan masalahnya secara jujur dan apa adanya.  
3) Kepastian: adalah keadaan yang pasti.  
Siswa memilih sekolah sebagai tempat untuk belajar dan mengembangkan 
potensi yang dimiliki berdasarkan informasi, baik dari sekolah maupun orang lain, 
dan juga berdasarkan persepsi dirinya terhadap sekolah tersebut. Sehingga rasa 
puas siswa atas pelayanan yang diberikan oleh sekolah dapat ditentukan oleh 
apakah layanan yang diberikan sekolah kepada siswa sesuai dengan informasi 
yang telah diterima oleh siswa. Dalam upaya memberikan kepastian layanan 
sekolah kepada siswa tidak terlepas dari kemampuan personil sekolah terutama 
guru bimbingan dan konseling untuk menimbulkan keyakinan dan kepercayaan 
terhadap proses konseling jika apapun masalah yang diceritakan terjamin 
kerahasiannya.  




Empati mempersyaratkan beberapa kemampuan yang harus dimiliki oleh 
setiap individu. Empati yang dapat menimbulkan kepuasan siswa atas pelayanan 
yang diberikan oleh sekolah adalah: 
a) Personil sekolah (guru, kepala sekolah, dan staf administrasi) dapat 
memahami siswa dengan cara mengindera perasaan siswa dan 
memperhatikan kepentingan mereka. 
b) Berorientasi melayani, meliputi mengantisipasi dan memenuhi kebutuhan 
belajar siswa 
c) Kegiatan yang dapat mengembangkan potensi dan kemampuan siswa. 
Bentuk empati pihak sekolah terhadap siswa adalah adanya pemahaman 
guru bimbingan dan konseling terhadap kebutuhan siswa dan berupaya ke arah 
pencapaiannya. Wujud dari empati salah satunya adalah kepekaan tajam yang 
dimiliki konselor atas permasalahan yang dialami konseli. 
5) Berwujud: penampilan fasilitas fisik, peralatan, personil, dan media 
komunikasi.  
Layanan atau jasa tidak dapat dilihat, diraba, dan dicium maka berwujud 
merupakan suatu hal yang sangat penting dalam mengukur layanan karena siswa 
akan menggunakan indera penglihatan untuk menilai kualitas suatu layanan 
sekolah. Dalam dunia pendidikan yang dimaksud adalah aspek fisik sekolah 
seperti bangunan, taman, laboratorium, perpustakaan dan fasilitas fisik lainnya.  
Dalam bimbingan dan konseling sendiri yang di maksud aspek fisik berupa 
ruangan konseling pribadi, ruang konseling kelompok, papan bimbingan dan 
media-media layanan lainnya. 
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B. Penelitian yang Relevan 
Penelitian yang relevan digunakan untuk memperkuat sebuah kegiatan 
penelitian dari sisi teoritik. Berikut penelitian relevan yang dapat mendukung 
penelitian ini: 
1. Penelitian yang dilakukan oleh Mukhamad Rizqiadi (2016) dengan judul 
“Tingkat Kepuasan Siswa Kelas XI terhadap Sarana dan Prasarana 
Pendidikan Jasmani di SMA Negeri 1 Imogiri Kabupaten Bantul Daerah 
Istimewa Yogyakarta”. Hasil penelitian ini menunjukan secara keseluruhan 
tingkat kepuasan siswa kelas XI terhadap sarana dan prasarana pendidikan 
jasamani di SMA Negeri 1 Imogiri masuk dalam kategori “cukup puas” 
dengan rincian yang berkategori “sangat tidak puas” sebesar 6,25% (12 
siswa), “tidak puas” sebesar 15,63% (30 siswa), “cukup puas” sebesar 
46,35% (89 siswa), “puas” sebesar 28,13% (54 siswa) dan “sangat puas” 
sebesar 3,65% (7 siswa). 
2. Penelitian Muhammad Fakih Wicaksana (2015) dengan judul “Pengaruh 
Pengelolaan Kelas terhadap Kepuasan Belajar Siswa pada  Mata Pelajaran 
Matematika di SMA Negeri 1 Sedayu Tahun ajaran 2014/2015”. Hasil 
penelitian ini menunjukan data masing-masing variabel berdistrubsi normal 
dan memiliki hubungan yang linear. Bahwa pengelolaan kelas memilliki 
hubungan positif terhadap kepuasan belajar. Pengelolaan kelas memiliki 
pengaruh besar 1,6% terhadap kepuasan belajar.  
3. Penelitian Tito Radina Hartono (2014) dengan judul “Tingkat Kepuasan 
Orang Tua Siswa terhadap kualitas Jasa pelayanan Sekolah Bulutangkis 
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Seruling Mas di Banjarnegara Tahun 2014”. Hasil penelitian ini menunjukan 
bahwa tingkat kepuasan orang tua siswa terhadap kualitas jasa pelayanan 
sekolah bulutangkis Seruling Mas di Banjarnegara adalah kurang memuaskan 
lebih dominan dengan pertimbangan frekuensi  terbanyak yaitu kategori 
kurang memuaskan dengan 16 orang yaitu 45,71%, sangat memuaskan 
dengan 4 orang yaitu 11,43%, memuaskan dengan 8 orang yaitu 22,86%, 
cukup memuaskan dengan 7 orang yaitu 20%, sangat kurang memuaskan 
sekali 0%. 
C. Kerangka Berpikir 
Keberhasilan seorang guru bimbingan dan konseling bisa dilihat dari tingkat 
kepuasan siswa menerima layanan bimbingan dan konseling yang diberikan. 
Dalam penelitian ini yang akan dibahas adalah tingkat kepuasan terhadap layanan 
bimbingan klasikal dan layanan konseling individual. Tingkat kepuasan siswa 
pasti akan berbeda-beda karena dipengaruhi oleh faktor-faktor yang menentukan 
kepuasan tersebut meliputi keandalan, daya tanggap, kepastian, berwujud dan 
empati. Apabila harapan siswa sesuai dengan kenyataan maka tingkat kepuasan 
siswa tersebut akan cenderung tinggi, sedangkan sebaliknya jika harapan siswa 
kurang atau tidak sesuai dengan kenyataan maka tingkat kepuasan siswa 
cenderung akan rendah. 
D. Pertanyaan Penelitian 
Pertanyaan penelitian dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 




2. Seberapa tingkat kepuasan layanan konseling individual pada siswa SMP 























A. Jenis Penelitian 
Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif kuantitatif, yaitu penelitian 
yang fungsinya untuk memberikan gambaran lengkap tentang hubungan antara 
fenomena yang diteliti dan data yang diperoleh dalam bentuk angka sehingga 
dapat dilakukan analisis statistik terhadap data tersebut. Penelitian deskriptif 
karena menurut Arikunto (2005 : 234), penelitian ini tidak memerlukan 
administrasi dan pengontrolan terhadap perlakuan. Penelitian deskriptif tidak 
dimaksudkan untuk menguji hipotesis tertentu, tetapi hanya menggambarkan “apa 
adanya” tentang suatu variabel, gejala atau keadaan. Pendekatan yang digunakan 
adalah pendekatan kuantitatif yaitu penelitian yang berdasarkan pada 
pengumpulan data kuantitatif atau data yang berupa angka.  
Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah survei, yaitu penelitian 
yang dilakukan pada populasi besar maupun kecil tetapi data yang dipelajari 
adalah data dari sampel yang diambil dari populasi tersebut sehingga ditemukan 
hubungan-hubungan antar variabel sosiologis maupun psikologis, Kelinger (dalam 
Sugiyono 2011 : 7). Teknik pengambilan data yang digunakan peneliti adalah 
menggunakan angket. Sugiyono (2007 : 199), kuesioner atau angket merupakan 
teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberi seperangkat 
pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden untuk dijawab.   
Penelitian ini meneliti tentang tingkat kepuasan layanan bimbingan 
klasikal dan layanan konseling individual pada siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta. 
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Penelitian ini bertujuan untuk memberikan gambaran seberapa besar tingkat 
kepuasan layanan bimbingan klasikal dan layanan konseling individual pada 
siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta.  
B. Tempat dan Waktu Penelitian 
Tempat dilaksanakannya penelitian adalah di SMP Negeri 8 Yogyakarta. 
Sedangkan waktu dilaksanakannya penelitian pada 6 April 2017. Penelitian 
dilakukan dengan beberapa tahap seperti penyusunan proposal, perizinan, 
pengumpulan data, analisis data, dan penyusunan laporan penelitian.  
C. Populasi dan Sampel   
1. Populasi  
Sugiyono (2007 : 117), populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri 
atas  obyek atau subyek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang 
ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. 
Arikunto (2010 : 173), menyatakan bahwa populasi adalah keseluruhan subjek 
penelitian. Menurut Babbie (dalam Sukardi 2003 : 53), populasi aadalah elemen 
penelitian yang hidup dan tinggal bersama-sama dan secara teoritis menjadi target 
hasil penelitian.  
Berdasarkan pengertian populasi dari beberapa ahli diatas, maka dapat 
disimpulkan bahwa populasi merupakan keseluruhan objek yang ditetapkan oleh 
peneliti untuk diteliti secara lebih lanjut. Populasi dalam penelitian ini adalah 
seluruh siswa kelas 7 dan 8 SMP Negeri 8 Yogyakarta dengan total jumlah 
populasi 635 siswa, dalam penelitian ini siswa kelas 9 tidak diikutsertakan karena 
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sedang dipersiapkan untuk menghadapi ujian nasional. Berikut keadaan populasi 
subjek penelitian yang dapat dilihat: 
Tabel 3.  Distribusi Jumlah Populasi Penelitian 
No Kelas Jumlah Siswa 
1. VII 314 
2. VIII 321 
Jumlah  635 
 
2. Sampel  
Sugiyono (2007 : 118), sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik 
yang dimiliki oleh populasi tersebut. Arikunto (2010 : 174), sampel adalah 
sebagian atau wakil populasi yang diteliti. Sukardi (2003 : 54), menyatakan 
bahwa sebagian dari jumlah populasi yang dipilih untuk sumber data disebut 
sampel. Berdasarkan beberapa pengertian sampel dari berbagai ahli, maka dapat 
disimpulkan bahwa sampel merupakan sebagian dari jumlah populasi yang telah 
dipilih untuk diteliti.  
Teknik sampling yang digunakan dalam penelitian ini ada dua yaitu:  
1. Proportionate stratified random sampling untuk layanan bimbingan klasikal. 
Sugiyono (2007 : 120), proportionate stratified random sampling digunakan 
bila populasi mempunyai anggota atau unsur yang tidak homogen dan 
berstrata secara proporsional karena seluruh siswa kelas 8 dan kelas 7 
mendapatkan layanan bimbingan klasikal. Menentukan jumlah sampel ini 
menggunakan tabel penentuan jumlah sampel dari populasinya yang 
dikembangkan Isaac dan Michael. Berdasarkan jumlah populasi siswa yaitu 
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635 orang maka jumlah yang akan diteliti sejumlah 227 orang apabila 
menggunakan taraf kesalahan 5%. 
2. Purposive sample untuk layanan konseling individual. Sugiyono (2007 : 
124), purposive sample digunakan apabila sampel ditentukan dengan 
pertimbangan tertentu karena tidak semua siswa melakukan layanan 
konseling individual maka sampel ditentukan bagi siswa yang memang sudah 
pernah melakukan konseling individual dan ditemukan sampel 38 siswa.  
Rumus menghitung proportionate stratified random sampling:  
  
x = target jumlah sampel 
y = jumlah populasi  
n = jumlah setiap strata 
Tabel 4. Distribusi Jumlah Sampel Penelitian untuk Tingkat Kepuasan Layanan 
Bimbingan Klasikal 
No. Kelas  Jumlah Siswa Perhitungan Sampel 
1 VII 314 
227
635
 x 314 = 112,2  112 
2 VIII 321 
227
635
 x 321 = 114,7   115 
Jumlah 227 
 
Kriteria pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah: 
1. Seluruh siswa kelas 7 dan 8 yang sudah pernah mendapatkan layanan 
bimbingan klasikal, yang nantinya ditentukan dengan sampling. 
2. Seluruh siswa kelas 7 dan 8 yang sudah pernah mendapatkan layananan 
konseling individual dan tidak terpaku pada sudah berapa kali siswa itu 
melakukan konseling individual. 
 
 
x/y dikalikan n 
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D. Teknik Pengumpulan Data 
Sugiyono (2007 : 193), teknik pengumpul data merupakan langkah yang 
paling utama dalam penelitian, karena tujuan utama dari penelitian adalah 
mendapatkan data. Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini 
adalah:  
1. Wawancara, peneliti melakukan wawancara terhadap guru bimbingan dan 
konseling untuk mendapatkan informasi dan data tentang bagaimana 
pelaksanaan bimbingan dan konseling di SMP Negeri 8 Yogyakarta. 
2. Observasi, peneliti melakukan observasi di kelas untuk mendapatkan informasi 
data bagaimana pelaksanaan layanan bimbingan klasikal di SMP Negeri 8 
Yogyakarta.  
3. Kuesioner, peneliti memberikan kuesioner dengan jenis skala kepada siswa 
untuk mengetahui kepuasan layanan bimbingan klasikal dan kepuasan layanan 
konseling individual di SMP Negeri 8 Yogyakarta.  
E. Instrumen Penelitian  
1. Definisi Variabel Operasional  
Sugiyono (2007 : 60), variabel penelitian adalah segala sesuatu yang 
berbentuk apa saja yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari sehingga 
diperoleh informasi tentang hal tersebut, kemudian ditarik kesimpulannya. 
Macam-macam variabel terdiri dari 4 macam yaitu variabel independen (bebas), 
variabel dependen (terikat), variabel moderator dan variabel intervening.  
Dalam penelitian ini  menggunakan variabel independen dan variabel 
dependen. Variabel independen pada penelitian ini yaitu tingkat kepuasan dan 
60 
 
variabel dependen dalam penelitian ini yaitu layanan bimbingan klasikal dan 
layanan konseling individual. Variabel operasional penelitian ini yaitu kepuasan 
layanan bimbingan klasikal dan kepuasan layanan konseling individual.  
Kepuasan layanan bimbingan klasikal merupakan kesesuaian antara harapan 
dan kenyataan mengenai layanan bimbingan klasikal yang telah diberikan guru 
bimbingan dan konseling meliputi keandalan, daya tanggap, kepastian, empati dan 
berwujud. Keandalan meliputi materi, media dan metode layanan. Daya tanggap 
meliputi respon terhadap keadaan, masukan dan keluhan serta interaksi. Kepastian 
meliputi penjadwalan layanan dan kehadiran guru bimbingan dan konseling. 
Empati meliputi perhatian terhadap siswa dan pemahaman kebutuhan siswa. 
Berwujud meliputi sarana dan prasarana. 
Kepuasan layanan konseling individual adalah kesesuaian antara harapan 
dan kenyataan siswa mengenai layanan konseling individual yang telah diberikan 
guru bimbingan dan konseling meliputi keandalan, daya tanggap, kepastian, 
empati dan berwujud. Keandalan meliputi tahapan konseling, perlakuan yang 
diberikan, penyelesaian masalah yang dibutuhkan dan alternatif penyelesaian 
masalah . Daya tanggap meliputi keterampilan dan kepribadian guru bimbingan 
dan konseling, serta respon terhadap siswa. Kepastian meliputi penjadwalan 
layanan. Empati meliputi perhatian terhadap siswa dan pemahaman kebutuhan 
siswa. Berwujud meliputi sarana dan prasarana. 
2. Instrumen yang Digunakan  
Instrumen merupakan alat bantu atau fasilitas yang digunakan oleh peneliti, 
dalam kegiatannya mengumpulkan data agar hasil pekerjaan tersebut menjadi 
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lebih baik, cermat, lengkap dan sistematis sehingga lebih mudah dalam 
pengolahan datanya, Arikunto (2014 : 203).  
Instrumen penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah: 
a. Pedoman observasi 
Pedoman observasi digunakan untuk membantu observer mengobservasi 
apa saja aspek yang akan diamati karena didalam pedoman berisi item-iem 
kejadian yang digambarkan akan terjadi. Kisi-kisi pedoman observasi dapat 
dilihat sebagai berikut: 
Tabel 5. Pedoman Observasi 
Tujuan: Mendapatkan informasi dan data bagaimana pelaksanaan bimbingan 
klasikal di SMP Negeri 8 Yogyakarta 
Narasumber: Guru 
Nama: 
No. Aspek yang diamati 
1.  Sarana dan prasarana di ruang kelas 
2. Suasana dan kondisi di kelas pada saat layanan bimbingan klasikal 
diberikan  
3. Proses kegiatan pemberian layanan bimbingan klasikal 
4.  Kondisi siswa saat layanan bimbingan klasikal diberikan 
5. Penampilan guru bimbingan dan konseling pada saat memberikan layanan 
bimbingan klasikal 
 
b. Pedoman wawancara 
Pedoman wawancara memuat pertanyaan-pertanyaan yang akan diajukan 
supaya wawancara yang dilakukan jelas dan terarah. Kisi-kisi pedoman 





Tabel 6. Pedoman Wawancara 
Tujuan: Mendapatkan informasi dan data bagaimana pelaksanaan bimbingan dan 




1.  Bagaimana pelaksanaan bimbingan dan konseling secara umum di SMP 
Negeri 8 Yogyakarta? 
2. Bagaimana pelaksanaan bimbingan klasikal di SMP Negeri 8 Yogyakarta? 
3. Bagaimana pelaksanaan konseling individual di SMP Negeri 8 
Yogyakarta? 
4.  Adakah hambatan yang terjadi dalam pelaksanaan bimbingan klasikal, apa 
saja? 
5. Adakah hambatan yang terjadi dalam pelaksanaan konseling individual, 
apa saja? 
6. Apakah guru bimbingan dan konseling mengalami masalah dalam 
pemberian layanan bimbingan klasikal, apa saja? 
7. Apakah guru bimbingan dan konseling mengalami masalah dalam 
pemberian layanan konseling individual, apa saja? 
8.  Apakah ada hambatan dari siswa terkait layanan bimbingan klasikal, apa 
saja? 
9. Apakah ada hambatan dari siswa terkait layanan konseling individual, apa 
saja? 
10. Apakah ada hambatan dari pihak sekolah lainnya terkait pelaksanaan 
bimbingan dan konseling, apa saja? 
 
c. Skala kepuasan layanan bimbingan klasikal dan layanan konseling individual 
1) Skala kepuasan layanan bimbingan klasikal 
Skala kepuasan layanan bimbingan klasikal berisi butir-butir item 
pertanyaan untuk mengungkapkan kepuasan layanan bimbingan klasikal. Kisi-kisi 





Tabel 7. Kisi-kisi Skala Kepuasan Layanan Bimbingan Klasikal  









1. Keandalan  1. Materi layanan sesuai dengan 
kebutuhan siswa 
3 
1, 2, 3 
2. Siswa paham dengan materi 
yang diberikan  
4 
4, 5, 6, 7 
3. Adanya perubahan diri siswa 
setelah mendapat materi 
layanan 
3 
8, 9, 10 


























2. Kehadiran guru bimbingan 
dan konseling di kelas  
2 
30, 31 








5. Berwujud  1. Prasarana  2 38, 39 







2) Skala kepuasan layanan konseling individual 
Skala kepuasan layanan konseling individual berisi butir-butir item 
pertanyaan untuk mengungkapkan kepuasan layanan konseling individual. Kisi-
kisi skala kepuasan layanan konseling individual dapat dilihat sebagai berikut: 
Tabel 8. Kisi-kisi Skala Kepuasan Layanan Konseling Individual 









1. Keandalan  1. Tahapan konseling  3 1, 2, 3 
 
2. Perlakuan yang diberikan 
guru bimbingan dan 
konsleing  
3 4, 5, 6 
 
3. Penyelesaian masalah yang 
dibutuhkan  
4 7, 8, 9, 10 
 
4. Siswa paham dengan 
alternatif penyelesaian yang 
diberikan  
3 11, 12, 13 
2. Daya 
tanggap  
1. Keterampilan guru 
bimbingan dan konseling  
4 
14, 15, 16, 
17 
 
2. Kepribadian guru bimbingan 
dan konseling  
3 18, 19, 20 
 3. Respon terhadap siswa  4 
21, 22, 23, 
24 
3. Kepastian   1.  Penjadwalan layanan   4 
25, 26, 27, 
28 
4. Empati  1. Perhatian terhdap siswa  4 
29, 30, 31, 
32 
 2. Pemahaman kebutuhan siswa  4 
33, 34, 35, 
36 
5. Berwujud   1. Prasarana  2 37, 38 
 2. Sarana  3 39, 40, 41 
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3. Uji Instrumen Penelitian  
a. Uji Validitas 
Menurut Suharsimi Arikunto (2010 : 211), validitas merupakan keadaan 
yang menggambarkan tingkat instrumen yang bersangkutan mampu mengukur 
apa yang akan diukur. Uji validitas yang digunakan dalam penelitian ini adalah uji 
validitas isi untuk instrumen tingkat kepuasan layanan bimbingan klasikal dan 
instrumen tingkat kepuasan layanan konseling individual.  
1) Validitas Instrumen Tingkat Kepuasan Layanan Bimbingan Klasikal 
Hasil pengukuran validitas instrumen tingkat kepuasan layanan bimbingan 
klasikal dengan bantuan IBM SPSS Statistic versi 20.0 for windows ditemukan 8 
butir soal yang tidak valid dari 43 item yaitu nomor butir 2, 4, 5, 27, 28, 31, 40, 
dan 42. 
2) Validitas Instrumen Tingkat Kepuasan Layanan Konseling Individual  
Hasil pengukuran validitas instrumen tingkat kepuasan layanan konseling 
individual dengan bantuan IBM SPSS Statistic versi 20.0 for windows ditemukan 
10 butir soal yang tidak valid dari 41 item yaitu nomor butir 1, 3, 20, 21, 22, 24, 
26, 31, 32, dan 41.  
Ringkasan hasil hitung uji validitas menggunakan Pearson Correlation 
dalam IBM SPSS Statistic versi 20.0 for windows dapat dilihat pada lampiran 3. 
Cara yang dilakukan untuk mengatasi butir soal yang tidak valid adalah dengan 
menghilangkan butir soal yang tidak valid, dengan kata lain tidak mengikutkan 





b. Uji Reliabilitas 
Realibilitas data berhubungan dengan validitas data. Realibilitas yang 
dipergunakan dalam penelitian ini adalah realibilitas alpha yang cocok untuk 
mengukur tingkat realibilitas instrumen. Menurut Arikunto (2014 : 239), “rumus 
alpha dipergunakan untuk mencari reabilitas instrumen yang skornya bukan 1 dan 




r11 =  realibilitas instrumen yang dicari 
k = banyaknya butir pertanyaan atau banyaknya soal. 
∑𝜎𝑏2 = jumlah varians butir. 
𝜎𝑡
2   = varians toal. 
 
Rumus alpha dipergunakan setelah jumlah varians butir soal dicari terlebih 
dahulu, sedangkan untuk memperoleh jumlah varians butir dicari dulu varians 




Keterangan untuk jumlah varians butir: 
∑𝑋2 = jumlah kuadrat skor total 
(∑𝑋)2 = jumlah skor total  yang dikuadratkan 
N = jumlah butir soal 
 
Koefisien korelasi, yakni r11 menurut Arikunto (2015 : 125), sebenarnya 









menyempurnakan realibilitas sampai pada kesimpulan sebaiknya dikonsultasikan 
dengan tabel r product moment dari Pearson. 
Hasil reliabilitas pada angket yang sudah diolah dengan bantuan IBM SPSS 
Statistic versi 20.0 for windows sebagai berikut:  
1) Reliabilitas Instrumen Tingkat Kepuasan Layanan Bimbingan Klasikal 
Tabel 9. Perhitungan Realibilitas Instrumen Penelitian Tingkat Kepuasan Layanan 
Bimbingan Klasikal 
Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 
.917 35 
 
Dari hasil tersebut diketahui bahwa nilai alpha sebesar 0,917 dibandingkan 
dengan nilai r tabel dengan signifikansi 0,05 maka diperoleh r tabel sebesar 0,361. 
Sehingga kesimpulannya 0,917 > 0,361 maka item-item angket yang diujikan 
dapat dikatakan reliabel atau terpercaya sebagai alat pengumpul data dalam 
penelitian.  
2) Reliabilitas Instrumen Tingkat Kepuasan Layanan Konseling Individual 
 
Tabel 10. Perhitungan Realibilitas Instrumen Penelitian Tingkat Kepuasan 
Layanan Konseling Individual 
Reliability Statistics 





Dari hasil tersebut diketahui bahwa nilai alpha sebesar 0,958 dibandingkan 
dengan nilai r tabel dengan signifikansi 0,05 maka diperoleh r tabel sebesar 0,361. 
Sehingga kesimpulannya 0,958 > 0,361 maka item-item angket yang diujikan 
dapat dikatakan reliabel atau terpercaya sebagai alat pengumpul data dalam 
penelitian.  
F. Teknik Analisis Data 
Sugiyono (2007 : 333), dalam penelitian kuantitatif teknik analisis data yang 
digunakan sudah jelas yaitu diarahkan untuk menjawab rumusan masalah atau 
menguji hipotesis yang telah dirumuskan. Analisis data pada penelitian ini adalah 
menggunakan statistik deskriptif dalam menganalisis datanya. Statistik deskriptif 
adalah statistik yang dipergunakan untuk menganalisis data dengan cara 
mendeskripsikan atau menggambarkan data yang telah terkumpul sebagaimana 
adanya tanpa bermaksud membuat kesimpulan yang berlaku untuk umum atau 
membuat generalisasi sehingga tidak ada kesalahan generalisasi. Langkah-langkah 
yang ditempuh dalam penggunaan teknik analisis ini adalah sebagai berikut : 
1. Menentukan skor jawaban responden dengan ketentuan skor yang telah 
ditetapkan. 
2. Menjumlah skor jawaban yang diperoleh dari tiap-tiap responden. 
3. Memasukkan skor tersebut ke dalam rumus sebagai berikut: 




P = persentase. 
f = jumlah subjek yang ada pada kategori tertentu. 





Kemudian untuk mendapatkan kesimpulan keseluruhan indikator yang telah 
diajukan kepada responden dengan menggunakan teknik pengukuran sesuai 
dengan identifikasi kecenderungan skor. Identifikasi ini berisi mengenai tinggi 
atau rendahnya skor pada hasil perhitungan deskriptif. Perhitungan ini meliputi 
mean ideal serta simpangan deviasi ideal. Pada pengelompokan data akan 
ditentukan terlebih dahulu kategori tingkat kepuasan berdasarkan acuan klasifikasi 
kategori. Adapun norma pengkategorian tingkat kepuasan berdasarkan rumus 
Sudijono (2000 : 161), dijabarkan menjadi 5 kategori sebagai berikut: 
Tabel 11. Norma Pengkategorian Tingkat Kepuasan Siswa 
 
NO. Rentangan Norma  Kategori 
1. X > M + 1,5 Sd Sangat puas 
2. M + 0,5 Sd < X ≤ M + 1,5 Sd  Puas 
3.  M – 0,5 Sd < X ≤ M + 0,5 Sd Cukup puas 
4. M – 1,5 Sd < X ≤ M – 0,5 Sd Tidak puas 
5. X ≤ M – 1,5 Sd Sangat tidak puas 
 
Keterangan: 
M : nilai rata-rata (Mean)  
X : skor  











HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
 
A. Hasil Penelitian 
1. Tingkat Kepuasan Layanan Bimbingan Klasikal pada Siswa SMP Negeri 
8 Yogyakarta 
Deskripsi data hasil penelitian ini dimaksudkan untuk menggambarkan data, 
yaitu tentang jawaban responden atas angket untuk mengukur tingkat kepuasan 
layanan bimbingan klasikal di SMP Negeri 8 Yogyakarta. Data untuk 
mengidentifikasi tingkat kepuasan siswa terhadap layanan bimbingan klasikal 
diungkapkan dengan angket yang terdiri atas 35 pernyataan dan terbagi dalam 5 
faktor yaitu keandalan, daya tanggap, kepastian, empati dan berwujud. Data 
terkumpul selanjutnya dianalisis menggunakan teknik analisis deskriptif 
kuantitatif dengan bantuan program SPSS versi 20.0 for windows. 
Berdasarkan analisis data tingkat kepuasan  layanan bimbingan klasikal di 
SMP Negeri 8 Yogyakarta diperoleh mean 107,96, median 107,00, mode 109, 
standar deviasi 8,795, skor terendah 84 dan skor tertinggi 140. Hasil selengkapnya 









Tabel 12. Deskripsi Stastistik Tingkat Kepuasan Layanan Bimbingan Klasikal 






Standart Deviation  8,795 
Minimum  84 
Maximum  140 
 
Apabila ditampilkan dalam bentuk distribusi frekuensi, maka data tingkat 
kepuasan layanan bimbingan klasikal pada siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta 
sebagai berikut: 
Tabel 13. Distribusi Frekuensi Tingkat Kepuasan Layanan Bimbingan Klasikal 
pada Siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta 
 
No Interval Klasifikasi Frekuensi  % 
1. X > 121,152 Sangat puas 16 7,04 
2. 112,3575 < X ≤ 121,152 Puas 47 20,70 
3. 103,5625 < X ≤ 112,3575 Cukup puas 91 40,08 
4. 94,768 < X ≤ 103,5625 Tidak puas 64 28,19 
5. X < 94,768 Sangat tidak puas  9 3,96 
 
Apabila ditampilkan dalam bentuk histogram maka data tingkat kepuasan 
layanan bimbingan klasikal pada siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta tampak pada 




Gambar 1. Histogram Tingkat Kepuasan Layanan Bimbingan Klasikal pada 
Siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta 
 
Berdasarkan tabel 13 dan gambar 1 diatas, menunjukan bahwa tingkat 
kepuasan layanan bimbingan klasikal pada siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta 
berada pada kategori sangat puas sebesar 7,04 % (16 siswa), kategori puas sebesar 
20,7 % (47 siswa), kategori cukup puas sebesar 40,08 % (91 siswa), kategori tidak 
puas sebesar 28,19 % (64 siswa) dan kategori sangat tidak puas sebesar 3,96 % (9 
siswa). Sedangkan berdasarkan nilai rata-rata yaitu 107,96 tingkat kepuasan 
layanan bimbingan klasikal pada siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta masuk dalam 
kategori cukup puas.  
Rincian mengenai tingkat kepuasan layanan bimbingan klasikal pada siswa 
SMP Negeri 8 Yogyakarta berdasarkan faktor keandalan, daya tanggap, kepastian, 
empati dan berwujud adalah sebagai berikut: 
a. Faktor Keandalan: 
Tingkat kepuasan layanan bimbingan klasikal pada siswa SMP Negeri 8 


























mode 39, standar deviasi 3,9, skor terendah 31 dan skor tertinggi 52. Hasil 
selengkapnya sebagai berikut:  






Standart Deviation  3,9 
Minimum  31 
Maximum  52 
 
Apabila ditampilkan dalam bentuk distribusi frekuensi, maka data tingkat 
kepuasan layanan bimbingan klasikal pada siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta 
berdasarkan faktor keandalan adalah sebagai berikut: 
Tabel 15. Distribusi Frekuensi Tingkat Kepuasan Layanan Bimbingan Klasikal 
pada Siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta Berdasarkan Faktor Keandalan 
No Interval Klasifikasi Frekuensi  % 
1. X > 47,799 Sangat puas 20 8,81 
2. 44,206 < X ≤ 47,799 Puas 37 16,29 
3. 40,613 < X ≤ 44,206 Cukup puas 81 35,68 
4. 37,020 < X ≤ 40,613 Tidak puas 73 32,15 
5. X < 37,020 Sangat tidak puas  16 7,04 
 
Apabila ditampilkan dalam bentuk histogram maka data tingka kepuasan 
layanan bimbingan klasikal pada siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta berdasarkan 




Gambar 2. Histogram Tingkat Kepuasan Layanan Bimbingan Klasikal pada 
Siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta Berdasarkan Faktor Keandalan 
Berdasarkan tabel 15 dan gambar 2 menunjukan bahwa tingkat kepuasan 
layanan bimbingan klasikal pada siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta berdasarkan 
faktor keandalan berada pada kategori sangat puas sebesar 8,81 % (20 siswa), 
kategori puas sebesar 16,29 % (37 siswa), kategori cukup puas 35,68 % (81 
siswa), kategori tidak puas 32,15 % (73 siswa) dan kategori sangat tidak puas 7,04 
% (16 siswa). Sedangkan berdasarkan nilai rata-rata yaitu 41,14 tingkat kepuasan 
layanan bimbingan klasikal pada siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta berdasarkan 
faktor keandalan berada dalam kategori cukup puas.  
b. Faktor Daya Tanggap: 
Tingkat kepuasan layanan bimbingan klasikal pada siswa SMP Negeri 8 
Yogyakarta berdasarkan faktor daya tanggap menghasilkan mean 30,44, median 
30, mode 30, standar deviasi 3,021, skor terendah 21 dan skor tertinggi 40. Hasil 































Standart Deviation  3,021 
Minimum  21 
Maximum  40 
 
Apabila ditampilkan dalam bentuk distribusi frekuensi, maka data tingkat 
kepuasan layanan bimbingan klasikal pada siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta 
berdasarkan faktor daya tanggap adalah sebagai berikut: 
Tabel 17. Distribusi Frekuensi Tingkat Kepuasan Layanan Bimbingan Klasikal 
pada Siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta Berdasarkan Faktor Daya Tanggap 
 
No Interval Klasifikasi Frekuensi  % 
1. X > 35,66 Sangat puas 19 8,37 
2. 32,473 < X ≤ 35,66 Puas 55 24,22 
3. 29,287 < X ≤ 32,473 Cukup puas 102 44,93 
4. 26,1 < X ≤ 29,287 Tidak puas 43 18,94 
5. X < 26,1 Sangat tidak puas  8 3,52 
 
Apabila ditampilkan dalam bentuk histogram maka data tingka kepuasan 
layanan bimbingan klasikal pada siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta berdasarkan 




Gambar 03. Histogram Tingkat Kepuasan Layanan Bimbingan Klasikal pada 
Siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta Berdasarkan Faktor Daya Tanggap 
 
Berdasarkan tabel 17 dan gambar 3 menunjukan bahwa tingkat kepuasan 
layanan bimbingan klasikal pada siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta berdasarkan 
faktor daya tanggap berada pada kategori sangat puas sebesar 8,37 % (19 siswa), 
kategori puas sebesar 24,22 % (55 siswa), kategori cukup puas 44,93 % (102 
siswa), kategori tidak puas 18,94 % (43 siswa) dan kategori sangat tidak puas 3,52 
% (8 siswa). Sedangkan berdasarkan nilai rata-rata yaitu 30,44 tingkat kepuasan 
layanan bimbingan klasikal pada siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta berdasarkan 
faktor daya tanggap berada dalam kategori cukup puas.  
c. Faktor Kepastian: 
Tingkat kepuasan layanan bimbingan klasikal pada siswa SMP Negeri 8 
Yogyakarta berdasarkan faktor kepastian menghasilkan mean 6,26, median 6, 
mode 6, standar deviasi 0,985, skor terendah 2 dan skor tertinggi 8. Hasil 





























Standart Deviation  0,985 
Minimum  2 
Maximum  8 
 
Apabila ditampilkan dalam bentuk distribusi frekuensi, maka data tingkat 
kepuasan layanan bimbingan klasikal pada siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta 
berdasarkan faktor kepastian adalah sebagai berikut: 
Tabel 19. Distribusi Frekuensi Tingkat Kepuasan Layanan Bimbingan Klasikal 
pada Siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta Berdasarkan Faktor Kepastian 
 
No Interval Klasifikasi Frekuensi  % 
1. X > 7,7375 Sangat puas 31 13,65 
2. 6,7525 < X ≤ 7,7375 Puas 43 18,94 
3. 5,7675 < X ≤ 6,7525 Cukup puas 113 49,77 
4. 4,7825 < X ≤ 5,7675 Tidak puas 35 15,41 
5. X < 4,7825 Sangat tidak puas  5 2,20 
 
Apabila ditampilkan dalam bentuk histogram maka data tingka kepuasan 
layanan bimbingan klasikal pada siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta berdasarkan 





Gambar 4. Histogram Tingkat Kepuasan Layanan Bimbingan Klasikal pada 
Siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta Berdasarkan Faktor Kepastian 
 
Berdasarkan tabel 19 dan gambar 4 menunjukan bahwa tingkat kepuasan 
layanan bimbingan klasikal pada siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta berdasarkan 
faktor kepastian berada pada kategori sangat puas sebesar 13,65 % (31 siswa), 
kategori puas sebesar 18,94 % (43 siswa), kategori cukup puas 49,77 % (113 
siswa), kategori tidak puas 15,41 % (35 siswa) dan kategori sangat tidak puas 2,2 
% (5 siswa). Sedangkan berdasarkan nilai rata-rata yaitu 6,26 tingkat kepuasan 
layanan bimbingan klasikal pada siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta berdasarkan 
faktor kepastian berada dalam kategori cukup puas.  
d. Faktor Empati: 
Tingkat kepuasan layanan bimbingan klasikal pada siswa SMP Negeri 8 
Yogyakarta berdasarkan faktor empati menghasilkan mean 17,07, median 17, 
mode 18, standar deviasi 2,430, skor terendah 8 dan skor tertinggi 24. Hasil 





























Standart Deviation  2,430 
Minimum  8 
Maximum  24 
 
Apabila ditampilkan dalam bentuk distribusi frekuensi, maka data tingkat 
kepuasan layanan bimbingan klasikal pada siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta 
berdasarkan faktor empati adalah sebagai berikut: 
Tabel 21. Distribusi Frekuensi Tingkat Kepuasan Layanan Bimbingan Klasikal 
pada Siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta Berdasarkan Faktor Daya Empati 
 
No Interval Klasifikasi Frekuensi  % 
1. X > 20,715 Sangat puas 16 7,04 
2. 18,285 < X ≤ 20,715 Puas 38 16,74 
3. 15,855 < X ≤ 18,285 Cukup puas 118 51,98 
4. 13,425 < X ≤ 15,855 Tidak puas 35 15,41 
5. X < 13,425 Sangat tidak puas  20 8,81 
 
Apabila ditampilkan dalam bentuk histogram maka data tingka kepuasan 
layanan bimbingan klasikal pada siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta berdasarkan 





Gambar 5. Histogram Tingkat Kepuasan Layanan Bimbingan Klasikal pada 
Siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta Berdasarkan Faktor Empati 
 
Berdasarkan tabel 21 dan gambar 5 menunjukan bahwa tingkat kepuasan 
layanan bimbingan klasikal pada siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta berdasarkan 
faktor empati berada pada kategori sangat puas sebesar 7,04 % (16 siswa), 
kategori puas sebesar 16,74 % (38 siswa), kategori cukup puas 51,98 % (118 
siswa), kategori tidak puas 15,41 % (35 siswa) dan kategori sangat tidak puas 8,81 
% (20 siswa). Sedangkan berdasarkan nilai rata-rata yaitu 17,07 tingkat kepuasan 
layanan bimbingan klasikal pada siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta berdasarkan 
faktor empati berada dalam kategori cukup puas.  
e. Faktor Berwujud: 
Tingkat kepuasan layanan bimbingan klasikal pada siswa SMP Negeri 8 
Yogyakarta berdasarkan faktor berwujud menghasilkan mean 13,06, median 13, 
mode 12, standar deviasi 1,504, skor terendah 10 dan skor tertinggi 16. Hasil 
























Tabel 22. Deskripsi Stastistik Faktor Berwujud 





Standart Deviation  1,504 
Minimum  10 
Maximum  16 
 
Apabila ditampilkan dalam bentuk distribusi frekuensi, maka data tingkat 
kepuasan layanan bimbingan klasikal pada siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta 
berdasarkan faktor berwujud adalah sebagai berikut: 
Tabel 23. Distribusi Frekuensi Tingkat Kepuasan Layanan Bimbingan Klasikal 
pada Siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta Berdasarkan Faktor Berwujud 
 
No Interval Klasifikasi Frekuensi  % 
1. X > 15,316 Sangat puas 25 11,01 
2. 13,812 < X ≤ 15,316 Puas 59 25,99 
3. 12,308 < X ≤ 13,812 Cukup puas 36 15,85 
4. 10,804 < X ≤ 12,308 Tidak puas 102 44,93 
5. X < 10,804 Sangat tidak puas  5 2,2 
 
Apabila ditampilkan dalam bentuk histogram maka data tingka kepuasan 
layanan bimbingan klasikal pada siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta berdasarkan 




Gambar 6. Histogram Tingkat Kepuasan Layanan Bimbingan Klasikal pada 
Siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta Berdasarkan Faktor Berwujud 
 
Berdasarkan tabel 23 dan gambar 6 menunjukan bahwa tingkat kepuasan 
layanan bimbingan klasikal pada siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta berdasarkan 
faktor berwujud berada pada kategori sangat puas sebesar 11,01 % (25 siswa), 
kategori puas sebesar 25,99 % (59 siswa), kategori cukup puas 15,85 % (36 
siswa), kategori tidak puas 44,93 % (102 siswa) dan kategori sangat tidak puas 2,2 
% (5 siswa). Sedangkan berdasarkan nilai rata-rata yaitu 13,06 tingkat kepuasan 
layanan bimbingan klasikal pada siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta berdasarkan 
faktor berwujud berada dalam kategori cukup puas.  
2. Tingkat Kepuasan Layanan Konseling Individual pada Siswa SMP 
Negeri 8 Yogyakarta 
Deskripsi data hasil penelitian ini dimaksudkan untuk menggambarkan data, 
yaitu tentang jawaban responden atas angket untuk mengukur tingkat kepuasan 
konseling individual di SMP Negeri 8 Yogyakarta. Data untuk mengidentifikasi 






















yang terdiri atas 31 pernyataan dan terbagi dalam 5 faktor yaitu keandalan, daya 
tanggap, kepastian, empati dan berwujud. Data terkumpul selanjutnya dianalisis 
menggunakan teknik analisis deskriptif kuantitatif dengan bantuan program SPSS 
versi 20.0 for windows. 
Berdasarkan analisis data tingkat kepuasan  layanan konseling individual di 
SMP Negeri 8 Yogyakarta diperoleh mean 92,97, median 95,50, mode 97, standar 
deviasi 13,775, skor terendah 39 dan skor tertinggi 110. Hasil selengkapnya 
sebagai berikut:  
Tabel 24. Deskripsi Stastistik Tingkat Kepuasan Layanan Konseling Individual 






Standart Deviation  13,775 
Minimum  39 
Maximum  110 
 
Apabila ditampilkan dalam bentuk distribusi frekuensi, maka data tingkat 








Tabel 25. Distribusi Frekuensi Tingkat Kepuasan Layanan Konseling Individual 
pada Siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta 
 
No Interval Klasifikasi Frekuensi  % 
1. X > 113,6325 Sangat puas 0 0 
2. 99,8575 < X ≤ 113,6325 Puas 10 26,31 
3. 86,0825 < X ≤ 99,8575 Cukup puas 22 57,89 
4. 72,3075 < X ≤ 86,0825 Tidak puas 3 7,89 
5. X < 72,3075 Sangat tidak puas  3 7,89 
 
Apabila ditampilkan dalam bentuk histogram maka data tingkat kepuasan 
layanan konseling individual pada siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta tampak pada 
gambar berikut:  
 
Gambar 7. Histogram Tingkat Kepuasan Layanan Konseling Individual pada 
Siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta 
 
Berdasarkan tabel 25 dan gambar 7 diatas, menunjukan bahwa tingkat 
kepuasan layanan konseling individual pada siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta 





















26,31 % (10 siswa), kategori cukup puas sebesar 57,89 % (22 siswa), kategori 
tidak puas sebesar 7,89 % (3 siswa) dan kategori sangat tidak puas sebesar 7,89 % 
(3 siswa). Sedangkan berdasarkan nilai rata-rata yaitu 92,97 tingkat kepuasan 
layanan konseling individual pada siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta masuk dalam 
kategori cukup puas.  
Rincian mengenai tingkat kepuasan layanan konseling individual pada siswa 
SMP Negeri 8 Yogyakarta berdasarkan faktor keandalan, daya tanggap, kepastian, 
empati dan berwujud adalah sebagai berikut: 
d. Faktor Keandalan: 
Tingkat kepuasan layanan konseling individual pada siswa SMP Negeri 8 
Yogyakarta berdasarkan faktor keandalan menghasilkan mean 33,45, median 
33,50, mode 32, standar deviasi 5,456, skor terendah 11 dan skor tertinggi 42. 
Hasil selengkapnya sebagai berikut:  






Standart Deviation  5,456 
Minimum  11 
Maximum  42 
 
Apabila ditampilkan dalam bentuk distribusi frekuensi, maka data tingkat 
kepuasan layanan konseling individual pada siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta 
86 
 
berdasarkan faktor keandalan adalah sebagai berikut: 
Tabel 27. Distribusi Frekuensi Tingkat Kepuasan Layanan Konseling Individual 
pada Siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta Berdasarkan Faktor Keandalan 
No Interval Klasifikasi Frekuensi  % 
1. X > 41,634 Sangat puas 1 0,44 
2. 36,178 < X ≤ 41,634 Puas 10 26,31 
3. 30,722 < X ≤ 36,178 Cukup puas 23 60,52 
4. 25,266 < X ≤ 30,722 Tidak puas 1 2,63 
5. X < 25,266 Sangat tidak puas  3 7,89 
 
Apabila ditampilkan dalam bentuk histogram maka data tingkat kepuasan 
layanan konseling individual pada siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta berdasarkan 
faktor keandalan tampak pada gambar berikut:  
 
Gambar 8. Histogram Tingkat Kepuasan Layanan Konseling Individual pada 
Siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta Berdasarkan Faktor Keandalan 
Berdasarkan tabel 27 dan gambar 8 menunjukan bahwa tingkat kepuasan 





















faktor keandalan berada pada kategori sangat puas sebesar 0,44 % (1 siswa), 
kategori puas sebesar 26,31 % (10 siswa), kategori cukup puas 60,52 % (23 
siswa), kategori tidak puas 2,63 % (1 siswa) dan kategori sangat tidak puas 7,89 
% (3 siswa). Sedangkan berdasarkan nilai rata-rata yaitu 33,45 tingkat kepuasan 
layanan konseling individual pada siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta berdasarkan 
faktor keandalan berada dalam kategori cukup puas.  
e. Faktor Daya Tanggap: 
Tingkat kepuasan layanan konseling individual pada siswa SMP Negeri 8 
Yogyakarta berdasarkan faktor daya tanggap menghasilkan mean 21,21, median 
22, mode 22, standar deviasi 3,181, skor terendah 8 dan skor tertinggi 26. Hasil 
selengkapnya sebagai berikut:  






Standart Deviation  3,181 
Minimum  8 
Maximum  26 
 
Apabila ditampilkan dalam bentuk distribusi frekuensi, maka data tingkat 
kepuasan layanan konseling individual pada siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta 




Tabel 29. Distribusi Frekuensi Tingkat Kepuasan Layanan Konseling Indiviual 
pada Siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta Berdasarkan Faktor Daya Tanggap 
 
No Interval Klasifikasi Frekuensi  % 
1. X > 25,9815 Sangat puas 1 0,44 
2. 22,8005 < X ≤ 25,9815 Puas 12 31,57 
3. 19,6195 < X ≤ 22,8005 Cukup puas 18 47,36 
4. 16,4385 < X ≤ 19,6195 Tidak puas 5 13,15 
5. X < 16,4385 Sangat tidak puas  2 5,26 
 
Apabila ditampilkan dalam bentuk histogram maka data tingkat kepuasan 
layanan konseling individual pada siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta berdasarkan 
faktor daya tanggap tampak pada gambar berikut:  
 
Gambar 9. Histogram Tingkat Kepuasan Layanan Konseling Individual pada 
Siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta Berdasarkan Faktor Daya Tanggap 
Berdasarkan tabel 29 dan gambar 9 menunjukan bahwa tingkat kepuasan 
layanan konseling individual pada siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta berdasarkan 
faktor daya tanggap berada pada kategori sangat puas sebesar 0,44 % (1 siswa), 


























siswa), kategori tidak puas 13,15 % (5 siswa) dan kategori sangat tidak puas 5,26 
% (2 siswa). Sedangkan berdasarkan nilai rata-rata yaitu 21,21 tingkat kepuasan 
layanan konseling individual pada siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta berdasarkan 
faktor daya tanggap berada dalam kategori cukup puas.  
f. Faktor Kepastian: 
Tingkat kepuasan layanan konseling individual pada siswa SMP Negeri 8 
Yogyakarta berdasarkan faktor kepastian menghasilkan mean 8,74, median 9, 
mode 9, standar deviasi 1,571, skor terendah 5 dan skor tertinggi 11. Hasil 
selengkapnya sebagai berikut:  






Standart Deviation  1,571 
Minimum  5 
Maximum  11 
 
Apabila ditampilkan dalam bentuk distribusi frekuensi, maka data tingkat 
kepuasan layanan konseling individual pada siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta 






Tabel 31. Distribusi Frekuensi Tingkat Kepuasan Layanan Konseling Indiviual 
pada Siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta Berdasarkan Faktor Kepastian 
 
No Interval Klasifikasi Frekuensi  % 
1. X > 11,0965 Sangat puas 0 0 
2. 9,5255 < X ≤ 11,0965 Puas 13 34,21 
3. 7,9545 < X ≤ 9,5255 Cukup puas 15 39,47 
4. 6,3835 < X ≤ 7,9545 Tidak puas 7 18,42 
5. X < 6,3835 Sangat tidak puas  3 7,89 
 
Apabila ditampilkan dalam bentuk histogram maka data tingkat kepuasan 
layanan konseling individual pada siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta berdasarkan 
faktor kepastian tampak pada gambar berikut:  
 
Gambar 10. Histogram Tingkat Kepuasan Layanan Konseling Individual pada 
Siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta Berdasarkan Faktor Kepastian 
Berdasarkan tabel 31 dan gambar 10 menunjukan bahwa tingkat kepuasan 
layanan konseling individual pada siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta berdasarkan 
























puas sebesar 34,21 % (13 siswa), kategori cukup puas 39,47 % (15 siswa), 
kategori tidak puas 18,42 % (7 siswa) dan kategori sangat tidak puas 7,89 % (3 
siswa). Sedangkan berdasarkan nilai rata-rata yaitu 8,74 tingkat kepuasan layanan 
konseling individual pada siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta berdasarkan faktor 
kepastian berada dalam kategori cukup puas.  
g. Faktor Empati: 
Tingkat kepuasan layanan konseling individual pada siswa SMP Negeri 8 
Yogyakarta berdasarkan faktor empati menghasilkan mean 17,79, median 18, 
mode 18, standar deviasi 3,527, skor terendah 6 dan skor tertinggi 24. Hasil 
selengkapnya sebagai berikut:  






Standart Deviation  3,527 
Minimum  6 
Maximum  24 
 
Apabila ditampilkan dalam bentuk distribusi frekuensi, maka data tingkat 
kepuasan layanan konseling individual pada siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta 





Tabel 33. Distribusi Frekuensi Tingkat Kepuasan Layanan Konseling Individual 
pada Siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta Berdasarkan Faktor Daya Empati 
 
No Interval Klasifikasi Frekuensi  % 
1. X > 23,0805 Sangat puas 2 0,88 
2. 19,5535 < X ≤ 23,0805 Puas 7 18,42 
3. 16,0265 < X ≤ 19,5535 Cukup puas 22 57,89 
4. 12,4995 < X ≤ 16,0265 Tidak puas 4 10,52 
5. X < 12,4995 Sangat tidak puas  3 7,89 
 
Apabila ditampilkan dalam bentuk histogram maka data tingkat kepuasan 
layanan konseling individual pada siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta berdasarkan 
faktor empati tampak pada gambar berikut:  
 
Gambar 11. Histogram Tingkat Kepuasan Layanan Konseling Individual pada 
Siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta Berdasarkan Faktor Empati 
Berdasarkan tabel 33 dan gambar 11 menunjukan bahwa tingkat kepuasan 
layanan konseling individual pada siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta berdasarkan 





















puas sebesar 18,42 % (7 siswa), kategori cukup puas 57,89 % (22 siswa), kategori 
tidak puas 10,52 % (4 siswa) dan kategori sangat tidak puas 7,89 % (3 siswa). 
Sedangkan berdasarkan nilai rata-rata yaitu 17,79 tingkat kepuasan layanan 
konseling individual pada siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta berdasarkan faktor 
empati berada dalam kategori cukup puas.  
h. Faktor Berwujud: 
Tingkat kepuasan layanan konseling individual pada siswa SMP Negeri 8 
Yogyakarta berdasarkan faktor berwujud menghasilkan mean 11,79, median 12, 
mode 12, standar deviasi 2,303, skor terendah 4 dan skor tertinggi 15. Hasil 
selengkapnya sebagai berikut:  
Tabel 34. Deskripsi Stastistik Faktor Berwujud 





Standart Deviation  2,303 
Minimum  4 
Maximum  15 
 
Apabila ditampilkan dalam bentuk distribusi frekuensi, maka data tingkat 
kepuasan layanan konseling individual pada siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta 





Tabel 35. Distribusi Frekuensi Tingkat Kepuasan Layanan Konseling Individual 
pada Siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta Berdasarkan Faktor Berwujud 
 
No Interval Klasifikasi Frekuensi  % 
1. X > 15,2445 Sangat puas 0 0 
2. 12,9415 < X ≤ 15,2445 Puas 13 34,21 
3. 10,6385 < X ≤ 12,9415 Cukup puas 20 52,63 
4. 8,3355 < X ≤ 10,6385 Tidak puas 3 7,89 
5. X < 8,3355 Sangat tidak puas  2 5,26 
 
Apabila ditampilkan dalam bentuk histogram maka data tingka kepuasan 
layanan konseling individual pada siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta berdasarkan 
faktor berwujud tampak pada gambar berikut:  
 
Gambar 12. Histogram Tingkat Kepuasan Layanan Konseling Individual pada 
Siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta Berdasarkan Faktor Berwujud 
Berdasarkan tabel 35 dan gambar 12 menunjukan bahwa tingkat kepuasan 
layanan konseling individual pada siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta berdasarkan 





















puas sebesar 34,21 % (13 siswa), kategori cukup puas 56,63 % (20 siswa), 
kategori tidak puas 7,89 % (3 siswa) dan kategori sangat tidak puas 5,26 % (2 
siswa). Sedangkan berdasarkan nilai rata-rata yaitu 11,79 tingkat kepuasan 
layanan konseling individual pada siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta berdasarkan 
faktor berwujud berada dalam kategori cukup puas.  
B. Pembahasan  
1. Tingkat Kepuasan Layanan Bimbingan Klasikal pada Siswa SMP Negeri 
8 Yogyakarta 
Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis deskriptif 
kuantitatif yang bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan layanan bimbingan 
klasikal pada siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta ditinjau dari faktor keandalan, daya 
tanggap, kepastian, empati dan berwujud.  
Berdasarkan hasil analisis secara keseluruhan menunjukan bahwa tingkat 
kepuasan layanan bimbingan klasikal pada siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta yang 
diperoleh dari 227 responden adalah cukup puas. Rata-rata yang diperoleh pada 
tingkat kepuasan layanan bimbingan klasikal sebesar 107,96 yang berada dalam 
kategori cukup puas hal ini dapat dilihat dari 227 siswa, 16 siswa (7,04 %) pada 
kategori sangat puas, 47 (20,7 %) siswa pada kategori puas, 91 siswa (40,08 %) 
pada kategori cukup puas, 64 siswa (28,19 %) pada kategori tidak puas dan 9 
siswa (3,96 %) pada kategori sangat tidak puas. Tingkat kepuasan layanan 
bimbingan klasikal yang berada dalam kategori cukup puas tersebut 
mengindikasikan bahwa layanan bimbingan klasikal yang diberikan guru 
bimbingan dan konseling sudah cukup baik tetapi masih perlu diperbaiki lagi baik 
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itu dari faktor keandalan, daya tanggap, kepastian, empati maupun berwujud. 
Hasil analisis tingkat kepuasan layanan bimbingan klasikal SMP Negeri 8 
Yogyakarta berdasarkan faktor keandalan berada pada kategori cukup puas 
dengan rata-rata 41,14. Diketahui 20 siswa (8,81 %)  pada kategori sangat puas, 
37 siswa (16,29 %) pada kategori puas, 81 siswa (35,68 %) pada kategori cukup 
puas, 73 siswa (32,15 %) pada kategori tidak puas dan 16 siswa (7,04 %) pada 
kategori sangat tidak puas. Faktor keandalan berisi apakah materi yang diberikan 
sesuai dan dibutuhkan, sejauh mana siswa paham terhadap materi yang diberikan 
dan apakah siswa sudah menerapkannya, serta metode dan media yang digunakan 
guru bimbingan dan konseling. Guru bimbingan dan konseling dapat memperbaiki 
dari segi materi yang mungkin lebih disesuaikan lagi dengan kebutuhan siswa, 
cara penyampaian yang dibuat semenarik mungkin yang dapat didukung oleh 
metode dan media yang digunakan supaya siswa lebih paham dan menerapkan 
pada dirinya seperti materi yang telah diberikan.    
Hasil analisis tingkat kepuasan layanan bimbingan klasikal SMP Negeri 8 
Yogyakarta berdasarkan faktor daya tanggap berada pada kategori cukup puas 
dengan rata-rata 30,44. Diketahui 19 siswa (8,37 %) pada kategori sangat puas, 55 
siswa (24,22 %) pada kategori puas, 102 siswa (44,93 %) pada kategori cukup 
puas, 43 siswa (18,94 %) pada kategori tidak puas dan 8 siswa (3,52 %) pada 
kategori sangat tidak puas. Faktor daya tanggap berisi bagaimana guru bimbingan 
dan konseling merespon masukan dan keluhan dari siswa serta bagaimana 
interaksi guru bimbingan dan konseling kepada siswa. Guru bimbingan dan 
konseling dapat memperbaiki dengan lebih terbuka terhadap masukan dan 
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menanggapi keluhan siswa dengan tanggap serta lebih aktif  dalam berinterkasi 
dengan siswa.   
Hasil analisis tingkat kepuasan layanan bimbingan klasikal SMP Negeri 8 
Yogyakarta berdasarkan faktor kepastian berada pada kategori cukup puas dengan 
rata-rata 6,26. Diketahui 31 siswa (13,65 %) pada kategori sangat puas, 43 siswa 
(18,94 %) pada kategori puas, 113 siswa (49,77 %) pada kategori cukup puas, 35 
siswa (15,41 %) pada kategori tidak puas dan 5 siswa (2,2 %) pada kategori 
sangat tidak puas. Faktor kepastian berisi jadwal layanan bimbingan klasikal dan 
juga kehadiran guru bimbingan dan konseling di kelas. Jadwal layanan bimbingan 
klasikal memang sudah ditentukan dari sekolah sehingga hal tersebut sudah tidak 
bisa dirubah maupun diganti karena sudah pasti 1 kelas mendapatkan bimbingan 
klasikal setiap minggu 1 kali pertemuan dengan 1 jam pembelajaran kecuali guru 
bimbingan dan konseling berhalangan hadir atau ada hal yang tidak 
memungkinkan untuk melaksanakan layanan bimbingan klasikal. Hal yang perlu 
diperhatikan adalah guru bimbingan dan konseling datang ke kelas tepat waktu, 
ketika guru bimbingan dan konseling tidak dapat memberikan layanan harus ada 
alasan yang jelas mengapa tidak bisa untuk melaksanakan layanan bimbingan 
klasikal dan memberitahukan hal tersebut kepada siswa. 
Hasil analisis tingkat kepuasan layanan bimbingan klasikal SMP Negeri 8 
Yogyakarta berdasarkan faktor empati berada pada kategori cukup puas dengan 
rata-rata 17,07. Diketahui 16 siswa (7,04 %) pada kategori sangat puas, 38 siswa 
(16,74 %) pada kategori puas, 118 siswa (51,98 %) pada kategori cukup puas, 35 
siswa (15,41 %) pada kategori tidak puas dan 20 siswa (8,81 %) pada kategori 
98 
 
sangat tidak puas. Faktor empati berisi bagaimana guru bimbingan dan konseling 
memberikan perhatian terhadap keadaan siswa dan memahami kebutuhan siswa. 
Guru bimbingan dan konseling dapat lebih memberikan perhatian kepada siswa 
tentang bagaimana keadaan siswa sebenarnya apa saja yang dibutuhkan serta 
kendala apa saja yang dirasakan terkait kegiatannya dalam hal akademik maupun 
non akademik.  
Hasil analisis tingkat kepuasan layanan bimbingan klasikal SMP Negeri 8 
Yogyakarta berdasarkan faktor berwujud berada pada kategori cukup puas dengan 
rata-rata 13,06. Diketahui 25 siswa (11,01 %) pada kategori sangat puas, 59 siswa 
(25 %) pada kategori puas, 36 siswa (15,85 %) pada kategori cukup puas, 102 
siswa (44,93 %) pada kategori tidak puas dan 5 siswa (2,2 %) pada kategori 
sangat tidak puas. Faktor berwujud berisi sarana dan prasana yang ada untuk 
menunjang kegiatan layanan bimbingan klasikal. Meskipun dalam faktor 
berwujud berada pada rata-rata kategori cukup puas tetapi siswa yang 
memberikan jawaban paling tinggi berada pada kategori tidak puas. Hal ini 
menunjukan bahwa sarana dan prasarana yang ada belum memadai atau sarana 
dan prasarananya sebenarnya memadai tetapi belum digunakan semaksimal 
mungkin. Guru bimbingan dan konseling dapat menggunakan saranan dan prasana 
yang ada semaksimal mungkin untuk menunjang pemberian layanan bimbingan 
klasikal sehingga pemberian layanan juga dapat maksimal.  
2. Tingkat Kepuasan Layanan Konseling Individual pada Siswa SMP 
Negeri 8 Yogyakarta 
Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis deskriptif 
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kuantitatif yang bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan layanan konseling 
individual pada siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta ditinjau dari faktor keandalan, 
daya tanggap, kepastian, empati dan berwujud.  
Berdasarkan hasil analisis secara keseluruhan menunjukan bahwa tingkat 
kepuasan layanan konseling individual pada siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta 
yang diperoleh dari 38 responden adalah cukup puas. Rata-rata yang diperoleh 
pada tingkat kepuasan layanan bimbingan klasikal sebesar 92,97 yang berada 
dalam kategori cukup puas hal ini dapat dilihat dari 38 siswa, 0 siswa (0 %) pada 
kategori sangat puas, 10 siswa (26,31 %) siswa pada kategori puas, 22 siswa 
(57,89 %) pada kategori cukup puas, 3 siswa (7,89 %) pada kategori tidak puas 
dan 3 siswa (7,89 %) pada kategori sangat tidak puas. Tingkat kepuasan layanan 
konseling individual yang berada dalam kategori cukup puas tersebut 
mengindikasikan bahwa layanan konseling individual yang diberikan guru 
bimbingan dan konseling sudah cukup baik tetapi masih perlu diperbaiki lagi baik 
itu dari faktor keandalan, daya tanggap, kepastian, empati maupun berwujud. 
Hasil analisis tingkat kepuasan layanan konseling individual SMP Negeri 8 
Yogyakarta berdasarkan faktor keandalan berada pada kategori cukup puas 
dengan rata-rata 33,45. Diketahui 1 siswa (0,44 %)  pada kategori sangat puas, 10 
siswa (26,31 %) pada kategori puas, 23 siswa (60,52 %) pada kategori cukup 
puas, 1 siswa (2,63 %) pada kategori tidak puas dan 3 siswa (7,89 %) pada 
kategori sangat tidak puas. Faktor keandalan berisi apakah tahapan konseling 
yang dilakukan sudah runtut, adakah perlakuan khusus yang diberikan untuk 
membantu dalam menyelesaikan masalah, dan apakah guru memberikan alternatif 
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penyelesaian masalah sesuai yang dibutuhkan dan memberikannya dengan jelas 
sehingga siswa paham. Guru bimbingan dan konseling dapat memperbaiki dari 
bagaimana memberikan tahapan konseling secara runtut, bagaimana memberikan 
perlakuan khusus sesuai dengan masalah siswa sehingga masalahnya bisa 
terselesaikan dan memberikan alternatif penyelesaian sesuai dengan apa yang 
dibutuhkan dan memberikannya secara jelas sehingga diharapkan siswa tidak 
kesulitan untuk memilih dan mengambil keputusan alternatif penyelesaian mana 
yang akan dilakukan.  
Hasil analisis tingkat kepuasan layanan konseling individual SMP Negeri 8 
Yogyakarta berdasarkan faktor daya tanggap berada pada kategori cukup puas 
dengan rata-rata 21,21. Diketahui 1 siswa (0,44 %) pada kategori sangat puas, 12 
siswa (31,57 %) pada kategori puas, 18 siswa (47,36 %) pada kategori cukup 
puas, 5 siswa (13,15 %) pada kategori tidak puas dan 2 siswa (5,26 %) pada 
kategori sangat tidak puas. Faktor daya tanggap berisi bagaimana keterampilan 
dan kepribadian guru bimbingan dan konseling pada saat proses konseling 
berlangsung sehingga dapat membantu siswa merasa nyaman dan mampu 
menceritakan masalahnya dengan jujur dan terbuka dan bagiaman respon guru 
bimbingan dan konseling saat siswa menceritakan masalahnya apakah guru 
bimbingan dan konseling mendengarkan dan  menanggapi dengan baik serta 
apakah guru bimbingan dan konseling menyerahkan setiap keputusan kepada 
siswa . Guru bimbingan dan konseling dapat memperbaiki dengan lebih menggali 
keterampilan dan juga kepribadian yang harus dimiliki serta dikuasi oleh guru 
bimbingan dan konseling pada saat proses konseling berlangsung sehingga 
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diharpakan proses konseling akan berjalan dengan lancar dan lebih baik.   
Hasil analisis tingkat kepuasan layanan konseling individual SMP Negeri 8 
Yogyakarta berdasarkan faktor kepastian berada pada kategori cukup puas dengan 
rata-rata 8,74. Diketahui 0 siswa (0 %) pada kategori sangat puas, 13 siswa (34,21 
%) pada kategori puas, 15 siswa (39,47 %) pada kategori cukup puas, 7 siswa 
(18,42 %) pada kategori tidak puas dan 3 siswa (7,89 %) pada kategori sangat 
tidak puas. Faktor kepastian berisi jadwal layanan konseling individual yang 
pelaksanaanya dilakukan sesuai jadwal yang telah disepakati oleh guru bimbingan 
dan konseling dan siswa serta apakah dalam proses konseling guru bimbingan dan 
konseling yang memanggil siswa untuk dikonseling atau siswa secara sukarela 
mendatangi guru bimbingan dan konseling untuk melakukan konseling. Guru 
bimbingan dan konseling dapat mengatur jadwal layanan dengan siswa secara 
fleksibel sampai masalah terselesaikan dan untuk  guru bimbingan dan konseling 
memanggil atau siswa secara sukarela mendatangi guru bimbingan dan konseling 
untuk melaksanakan proses konseling bukan menjadi masalah yang serius karena 
keduanya sama-sama mempunyai alasan tersendiri.   
Hasil analisis tingkat kepuasan layanan konseling individual SMP Negeri 8 
Yogyakarta berdasarkan faktor empati berada pada kategori cukup puas dengan 
rata-rata 17,79. Diketahui 2 siswa (0,88 %) pada kategori sangat puas, 7 siswa 
(18,42 %) pada kategori puas, 22 siswa (57,89 %) pada kategori cukup puas, 4 
siswa (10,52 %) pada kategori tidak puas dan 3 siswa (7,89 %) pada kategori 
sangat tidak puas. Faktor empati berisi bagaimana guru bimbingan dan konseling 
memberikan perhatian terhadap keadaan siswa dan memahami kebutuhan siswa. 
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Guru bimbingan dan konseling dapat lebih memberikan perhatian kepada siswa 
saat proses konseling berlangsung, bagaimana ekspresi dan gerak tubuhnya saat 
menceritakan permasalahannya dan  tentang bagaimana keadaan siswa serta apa 
yang dirasakan sebenarnya dengan masalah yang sedang dialami.  
Hasil analisis tingkat kepuasan layanan konseling individual SMP Negeri 8 
Yogyakarta berdasarkan faktor berwujud berada pada kategori cukup puas dengan 
rata-rata 11,79. Diketahui 0 siswa (0 %) pada kategori sangat puas, 13 siswa 
(34,21 %) pada kategori puas, 20 siswa (52,63 %) pada kategori cukup puas, 3 
siswa (7,89 %) pada kategori tidak puas dan 2 siswa (5,26 %) pada kategori 
sangat tidak puas. Faktor berwujud berisi sarana dan prasana yang ada untuk 
menunjang kegiatan layanan konseling individual. Guru bimbingan dan konseling 
dapat menggunakan saranan dan prasana yang ada semaksimal mungkin untuk 
menunjang pemberian layanan konseling inidvidual sehingga pemberian layanan 
juga dapat maksimal.  
C. Keterbatasan Penelitian 
Penelitian ini tidak lepas dari keterbatasan, keterbatasan dalam penelitian ini 
yaitu peneliti diberikan waktu untuk menyebar skala kepuasan layanan bimbingan 
klasikal hanya satu hari dan terdapat jadwal kelas yang sama satu dengan lainnya 








KESIMPULAN DAN SARAN 
 
A. Kesimpulan 
Berdasarkan hasil penelitian tentang tingkat kepuasan layanan bimbingan 
klasikal dan layanan konseling individual pada siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta, 
maka dapat disimpulkan sebagai berikut: 
1. Tingkat kepuasan layanan bimbingan klasikal pada siswa SMP Negeri 8 
Yogyakarta berada pada kategori cukup puas yaitu 40,08 % dilihat dari 
frekuensi terbanyak yaitu 91 siswa dari 227 siswa berada pada kategori cukup 
puas.   
2. Tingkat kepuasan layanan konseling individual pada siswa SMP Negeri 8 
Yogyakarta berada pada kategori cukup puas yaitu 57,89 % dilihat dari 
frekuensi terbanyak yaitu 22 siswa dari 38 siswa yang pernah melakukan 
konseling individual berada pada kategori cukup puas.   
B. Implikasi Hasil Penelitian 
1. Tingkat kepuasan siswa harus menjadi tolak ukur untuk dapat 
meningkatkan mutu layanan bimbingan klasikal dan layanan konseling 
individual. 
2. Dengan hal ini sekolah dan guru bimbingan dan konseling harus 
memberikan tindak lanjut akan hasil penelitian dengan memperbaiki dan 
meningkatkan kualitas pemberian layanan bimbingan klasikal dan 




C. Saran  
Berdasarkan hasil penelitian tingkat kepuasan layanan bimbingan klasikal 
dan konseling individual pada siswa SMP Negeri 8 Yogyakarta, maka dapat 
diberikan saran sebagai berikut: 
1. Bagi guru bimbingan dan konseling untuk melakukan perbaikan dalam 
pemberian layanan bimbingan klasikal dan layanan konseling individual 
berdasarkan faktor keandalan, daya tanggap, kepastian, empati, dan berwujud 
untuk meningkatkan tingkat kepuasan siswa dan juga meningkatkan mutu 
layanan bimbingan klasikal dan  layanan konseling individual. 
2. Bagi peneliti selanjutnya diharapkan lebih mengembangkan instrumen yang 
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ANGKET PENELITIAN 
TINGKAT KEPUASAN LAYANAN BIMBINGAN KLASIKAL DAN 
KONSELING INDIVIDUAL SISWA  
 
A. Kata Pengantar 
 
 Sehubungan dengan penyelesaian tugas akhir semester berupa skripsi yang 
sedang saya lakukan di Program Studi Bimbingan dan Konseling Jurusan Psikologi 
Pendidikan dan Bimbingan Universitas Negeri Yogyakarta dengan judul penelitian 
“Tingkat Kepuasan Layanan Bimbingan Klasikal dan Konseling Individual di SMP 
Negeri 8 Yogyakarta”. Maka saya bermaksud untuk mengumpulkan data tentang 
penelitian tersebut. Hasil penelitian ini bermanfaat sebagai dasar pertimbangan 
peningkatan mutu layanan bimbingan klasikal dan layanan konseling individual.  
Saya memohon kepada adik-adik  memberikan informasi dengan cara mengisi 
angket yang telah disediakan. Saya mengharapkan agar adik-adik dapat mengisi angket 
ini sejujur-jujurnya sesuai dengan keadaan sesungguhnya.  
 Bantuan dan partisipasi adik-adik merupakan sumbangan yang sangat berarti bagi 
terselenggaranya penelitian ini.  Atas kesediaan dan kerjasamanya, saya ucapkan terima 









B. Petunjuk Pengisian Angket: 
1. Berdoa sebelum bekerja  
2. Bacalah dengan seksama dan teliti 
3. Isilah identitas diri  
4. Data yang ingin saya peroleh tentang layanan bimbingan klasikal dan 
konseling individual  
5. Berilah tanda ceklist (√) pada kolom jawaban yang telah disediakan, bila 
ingin mengganti jawaban diberi tanda (√) dan memberi tanda ceklist lagi 
(√) pada jawaban yang sesuai. 
Alterntif jawaban:  
a. SS  = Sangat Sesuai 
b. S  = Sesuai 
c. TS  = Tidak Sesuai  
d. STS  = Sangat Tidak Sesuai  
 
C. Identitas Diri   
Nama  :   












SS S TS STS 
1. Materi layanan bimbingan klasikal yang 
diberikan sesuai dengan apa yang saya 
butuhkan 
    
2. Materi layanan bimbingan klasikal yang 
diberikan sesuai dengan masalah yang saya 
alami 
    
3. Materi layanan bimbingan klasikal yang 
diberikan dapat membantu menyelesaikan 
masalah saya 
    
4. Saya memahami materi layanan bimbingan     
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klasikal yang diberikan guru bimbingan dan 
konseling  
5. Saya memahami tujuan dari materi layanan 
bimbingan klasikal yang diberikan  
    
6. Saya memperoleh pengetahuan dari materi 
layanan bimbingan klasikal yang diberikan  
    
7. Saya sadar pentingnya bersikap sesuai 
materi layanan bimbingan klasikal yang 
diberikan 
    
8. Saya melakukan kegiatan sesuai dengan  
materi layanan bimbingan klasikal yang 
diberikan  
    
9. Saya melakukan perubahan pada diri kearah 
yang lebih baik  
    
10. Saya dapat mengembangkan perilaku yang 
lebih positif 
    
11. Metode layanan bimbingan klasikal yang 
digunakan menyenangkan  
    
12. Saya tertarik dengan metode layanan 
bimbingan klasikal yang digunakan  
    
13. Metode layanan bimbingan klasikal yang 
digunakan bervariasi 
    
14. Media layanan bimbingan klasikal yang 
digunakan bagus 
    
15. Saya tertarik dengan media layanan 
bimbingan klasikal yang digunakan 
    
16. Media layanan bimbingan klasikal yang 
digunakan bervariasi 
    
17.  Guru bimbingan dan konseling menanyakan 
apakah ada masukan dari siswa 
    
18. Guru bimbingan dan konseling terbuka 
menerima masukan yang saya sampaikan 
terkait materi layanan 
    
19. Guru bimbingan dan konseling berdiskusi 
dengan saya dan siswa lain terkait materi 
layanan 
    
20. Guru bimbingan dan konseling mengetahui 
keadaan saya yang sebenarnya 
    
21. Guru bimbingan dan konseling menanggapi 
dengan cepat ketika saya mempunyai 
keluhan 
    
22. Guru bimbingan dan konseling bersedia 
membantu saya 
    
23. Guru bimbingan dan konseling memberikan 
sesi tanya jawab  
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24. Guru bimbingan dan konseling memberikan 
kesempatan saya untuk bertanya 
    
25. Guru bimbingan dan konseling menanggapi 
pertanyaan sesuai dengan harapan saya 
    
26. Guru bimbingan dan konseling memberikan 
jawaban sesuai dengan harapan saya 
    
27. Guru bimbingan dan konseling memberikan 
layanan bimbingan klasikal seminggu sekali 
    
28. Guru bimbingan dan konseling memberikan 
layanan bimbingan klasikal selama satu jam 
pembelajaran penuh 
    
29. Guru bimbingan dan konseling memberikan 
layanan bimbingan klasikal sesuai jadwal 
yang ditetapkan  
    
30. Guru bimbingan dan konseling hadir tepat 
waktu saat akan memberikan layanan 
bimbingan klasikal 
    
31. Guru bimbingan dan konseling memberitahu 
ketidakhadirannya dalam kelas 
    
32. Guru bimbingan dan konseling mengetahui 
keadaan psikis saya 
    
33. Guru bimbingan dan konseling 
memperhatikan peningkatan prestasi saya 
    
34. Guru bimbingan dan konseling 
memperhatikan penurunan prestasi saya 
    
35. Guru bimbingan dan konseling menanyakan 
apa yang saya butuhkan dalam kegiatan 
akademik 
    
36. Guru bimbingan dan konseling menanyakan 
apa yang saya butuhkan dalam kegiatan non 
akademik 
    
37. Guru bimbingan dan konseling menanyakan 
kesulitan apa yang saya alami 
    
38. Ruang kelas memadai untuk melaksanakan 
layanan bimbingan klasikal 
    
39. Ruang kelas nyaman untuk melaksanakan 
layanan bimbingan klasikal 
    
40. Guru bimbingan dan konseling dalam 
memberikan layanan bimbingan klasikal 
menggunakan sumber buku  
    
41. Guru bimbingan dan konseling 
menggunakan LCD untuk menunjang 
pemberian materi layanan bimbingan 
klasikal 
    
42. Guru bimbingan dan konseling     
114 
 
menggunkaan speaker untuk menunjang 
pemberian layanan bimbingan klasikal 
43. Guru bimbingan dan konseling meminta 
saya mengisi lembar evaluasi proses 
bimbingan klasikal 
    
 
Jawablah pertanyaan dibawah ini sebelum mengerjakan instrumen yang 
kedua dengan melingkari jawaban yang sesuai.  
Apakah anda sudah pernah melakukan konseling individual?  
Sudah / Belum 
Jika anda sudah pernah melakukan konseling individual, lanjutkan untuk 
mengerjakan instrumen yang kedua dibawah ini.  
 




SS S TS STS 
1. Guru bimbingan dan konseling memberikan 
layanan konseling individual secara runtut  
    
2. Saya mudah mengungkapkan permasalahan 
di dalam proses konseling individual  
    
3. Saya nyaman di dalam proses konseling 
individual 
    
4. Guru bimbingan dan konseling memberikan 
perlakuan khusus untuk membantu saya 
menyelesaikan permasalahan 
    
5. Guru bimbingan dan konseling memberikan 
perlakuan khusus sesuai dengan 
permasalahan saya 
    
6. Saya terbantu dengan perlakuan khusus 
yang diberikan 
    
7. Guru bimbingan dan konseling memberikan 
alternatif penyelesaian masalah  
    
8. Guru bimbingan dan konseling memberikan 
alternatif penyelesaian masalah yang sesuai 
    
9. Guru bimbingan dan konseling membantu 
saya menyelesaikan masalah  
    
10. Penyelesaian masalah yang saya hadapi 
tercapai dengan konseling yang dilakukan 
    
11. Guru bimbingan dan konseling memberikan     
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alternatif penyelesaian masalah dengan jelas  
12. Saya dapat memilih alternatif penyelesaian 
masalah yang diberikan guru bimbingan dan 
konseling 
    
13. Saya paham dengan alternatif penyelesaian 
yang diberikan guru bimbingan dan 
konseling 
    
14. Guru bimbingan dan konseling membuat 
saya nyaman untuk mengungkapkan 
masalah 
    
15. Guru bimbingan dan konseling membuat 
saya aman untuk mengungkapkan masalah  
    
16. Guru bimbingan dan konseling membuat 
saya terbuka untuk mengungkapkan masalah 
    
17. Guru bimbingan dan konseling membuat 
saya jujur untuk mengungkapkan masalah  
    
18. Guru bimbingan dan konseling menerima 
saya 
    
19. Guru bimbingan dan konseling memahami 
keadaan saya 
    
20. Guru bimbingan dan konseling menghargai 
saya  
    
21. Guru bimbingan dan konseling 
mendengarkan dengan baik apa yang saya 
ceritakan 
    
22. Guru bimbingan dan konseling menanggapi 
dengan baik apa yang saya ceritakan  
    
23. Guru bimbingan dan konseling  
menyerahkan segala keputusan kepada saya 
    
24. Guru bimbingan dan konseling tidak 
memaksakan apa yang harus saya lakukan 
    
25. Saya dengan sukarela mendatangi guru 
bimbingan dan konseling untuk konseling  
    
26. Guru bimbingan dan konseling memanggil 
saya untuk konseling 
    
27. Konseling individual dilakukan terjadwal 
sesuai yang telah disepakati  
    
28. Konseling individual dilakukan sampai 
permasalahan terselesaikan 
    
29. Guru bimbingan dan konseling memberikan 
perhatian penuh kepada saya saat konseling  
    
30. Guru bimbingan dan konseling mengerti 
perasaan saya 
    
31. Guru bimbingan dan konseling 
memperhatikan gerak tubuh saya 
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32. Guru bimbingan dan konseling 
memperhatikan ekspresi saya 
    
33. Guru bimbingan dan konseling memahami 
permasalahan saya 
    
34. Guru bimbingan dan konseling menanyakan 
apa yang saya butuhkan 
    
35. Guru bimbingan dan konseling menanyakan 
apa yang sebenarnya saya rasakan 
    
36. Guru bimbingan dan konseling membantu 
saya untuk mengungkapkan apa yang saya 
rasakan 
    
37. Ruang konseling individual nyaman      
38. Ruang konseling individual memadai     
39. Saya duduk di kursi yang nyaman saat 
proses konseling berlangsung  
    
40. Interior ruangan membuat saya nyaman      
41. Guru bimbingan dan konseling meminta 
saya mengisi lembar evaluasi proses 
konseling individual 


























Perhitungan Validitas pada Butir Soal Variabel Tingkat Kepuasan Layanan 
Bimbingan Klasikal  
No. r hitung r tabel Keterangan 
1 0,644 0,361 Valid 
2 0,133 0,361 Tidak Valid 
3 0,487 0,361 Valid 
4 0,281 0,361 Tidak Valid 
5 0,274 0,361 Tidak Valid 
6 0,419 0,361 Valid 
7 0,38 0,361 Valid 
8 0,472 0,361 Valid 
9 0,463 0,361 Valid 
10 0,473 0,361 Valid 
11 0,568 0,361 Valid 
12 0,668 0,361 Valid 
13 0,464 0,361 Valid 
14 0,627 0,361 Valid 
15 0,596 0,361 Valid 
16 0,548 0,361 Valid 
17 0,516 0,361 Valid 
18 0,418 0,361 Valid 
19 0,516 0,361 Valid 
20 0,55 0,361 Valid 
21 0,69 0,361 Valid 
22 0,408 0,361 Valid 
23 0,56 0,361 Valid 
24 0,44 0,361 Valid 
25 0,634 0,361 Valid 
26 0,593 0,361 Valid 
27 0,308 0,361 Tidak Valid 
28 0,32 0,361 Tidak Valid 
29 0,505 0,361 Valid 
30 0,555 0,361 Valid 
31 0,355 0,361 Tidak Valid 
32 0,471 0,361 Valid 
33 0,53 0,361 Valid 
34 0,521 0,361 Valid 
35 0,416 0,361 Valid 
36 0,374 0,361 Valid 





























38 0,419 0,361 Valid 
39 0,437 0,361 Valid 
40 0,131 0,361 Tidak Valid 
41 0,405 0,361 Valid 
42 0,209 0,361 Tidak Valid 
43 0,433 0,361 Valid 
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Perhitungan Validitas pada Butir Soal Variabel Tingkat Kepuasan Layanan 
Konseling Individual  
No. r hitung  r tabel Keterangan  
1 0,231 0,361 Tidak Valid 
2 0,502 0,361 Valid 
3 0,308 0,361 Tidak Valid 
4 0,796 0,361 Valid 
5 0,802 0,361 Valid 
6 0,61 0,361 Valid 
7 0,791 0,361 Valid 
8 0,795 0,361 Valid 
9 0,731 0,361 Valid 
10 0,752 0,361 Valid 
11 0,788 0,361 Valid 
12 0,729 0,361 Valid 
13 0,66 0,361 Valid 
14 0,496 0,361 Valid 
15 0,484 0,361 Valid 
16 0,464 0,361 Valid 
17 0,594 0,361 Valid 
18 0,613 0,361 Valid 
19 0,718 0,361 Valid 
20 0,316 0,361 Tidak Valid 
21 0,294 0,361 Tidak Valid 
22 0,297 0,361 Tidak Valid 
23 0,405 0,361 Valid 
24 0,167 0,361 Tidak Valid 
25 0,578 0,361 Valid 
26 0,109 0,361 Tidak Valid 
27 0,41 0,361 Valid 
28 0,811 0,361 Valid 
29 0,771 0,361 Valid 
30 0,741 0,361 Valid 
31 0,251 0,361 Tidak Valid 
32 0,219 0,361 Tidak Valid 
33 0,69 0,361 Valid 
34 0,646 0,361 Valid 
35 0,77 0,361 Valid 
36 0,768 0,361 Valid 
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37 0,752 0,361 Valid 
38 0,68 0,361 Valid 
39 0,637 0,361 Valid 
40 0,525 0,361 Valid 
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